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El proyecto encaminado al desarrollo del sistema de gestión de calidad busca 
integrar en la empresa más que un sistema una filosofía de trabajo; que permita a 
todas las áreas integrarse en una sola buscando así el mejoramiento continuo que 
contribuya no sólo a mejores procesos internos sino también a una estrategia frente 
a los competidores y entidades externas, generando así tranquilidad y confiabilidad 
en sus productos.  
Es por esto que a pesar de ser una empresa en crecimiento quiere liderar desde su 
nacimiento procesos de calidad basados en los estándares normativos exigidos por 
la familia ISO. Cabe resaltar que la calidad se ha convertido en un beneficio frente 
a un mercado competitivo y donde el consumidor final demanda cada vez más en 
todo lo que consume.  
Este proyecto se desarrolló bajo los lineamientos de la norma ISO 9001, integrando 
cada uno de los requisitos acorde a las necesidades de la empresa, en busca de 
resultados que en este documento se evidencian por medio de los objetivos y 
política de calidad así como cada uno de los procedimientos y manual de calidad la 
cual hoy en día es el estándar en los procesos que la empresa desarrolla.  
















The project aimed at developing the quality management system seeks to integrate 
into the company's philosophy that a system of work; allowing all areas integrated 
into a single and seeking continuous improvement that contributes not only to better 
internal processes but also a strategy against competitors and external entities, 
generating tranquility and reliability in its products. 
That is why despite being a growing company wants to lead from birth quality 
processes based on regulatory standards required by the ISO family. Significantly, 
the quality has become a profit versus a competitive market where the 
consumer demand increasingly in everything you eat. 
This project was developed under the guidelines of ISO 9001, integrating each of 
the requirements according to the needs of the company, searching for results in this 
paper show through objectives and quality policy as well as each procedures and 
quality manual which today is the standard in the processes that the company 
develops. 
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Un grupo de inversionistas y de emprendedores, buscan desarrollar un proyecto 
que permita incursionar en el mercado Colombiano, posiblemente con productos 
importados, para ese fin en el año 2010, se constituye la empresa CMA 
INTERNACIONAL S.A.S., para así tener una imagen corporativa que permitiera 
adelantar gestiones con otras empresas. Dentro del grupo de inversionistas y 
emprendedores, no solo se dispone del recurso financiero para adelantar el 
proyecto, sino con una amplia experiencia empresarial, comercial y técnica. 
A finales del año 2010 y después de concluir que el mercado mundial de las gomas 
está en su etapa inicial a diferencia del mercado de los chocolates y los caramelos 
duros se toma la decisión de orientar el negocio hacia la producción de Caramelo 
de Goma (Gomitas) toda vez que en Colombia hace unos 12 años se inició la 
comercialización de gomas importadas y hace unos 3 años empresas como 
Colombina, Súper de Alimentos y Aldor iniciaron las producción de gomas a gran 
escala. 
A partir de la experiencia del grupo de emprendedores en procesos de producción 
de alimentos, comercialización de gomas importadas y  manejo de canales de 
distribución, se toma la decisión de montar una planta de producción de gomas con 
una inversión cercana a los $500’000.000.00 y es así que se contacta a un equipo 
de ingeniería quienes cuentan con una amplia experiencia en procesos productivos 
específicamente de la industria farmacéutica y alimenticia. Paralelo a este montaje 
se da inicio al desarrollo del concepto de producto de tal forma que se contacta a 
un diseñador gráfico especialista en golosinas y alimentos para definir las líneas de 
producto y la arquitectura de la marca TUCKY. 
Como resultado de la investigación de mercados se define que la estrategia para 
presentar el producto al consumidor final estará fundamentada en materias primas 
de la mejor calidad, empaque vistosos, impactantes, sabores nuevos, diseños 
únicos, todo para llevar al consumidor a vivir una experiencia nueva, única y lograr 
comunicar  que TUCKY es un rico juguete comestible que le invita a vivir LA 
EMOCIÓN DE DESCUBRIR. 
En el mes de Febrero de 2011 se logra poner en funcionamiento la planta de 
producción para hacer los respectivos ajustes a los equipos nuevos y en el mes de 
Marzo del mismo año se da inicio al proceso de fabricación lo que permite contar 
con inventarios para atender la demanda de los distribuidores. En el mes de Junio 
se inicia la comercialización de los productos Marca TUCKY en el mercado 




1.1 EVOLUCIÓN DE GOLOSINAS EN EL MERCADO 
 
1.1.1 GENERALIDADES DEL SECTOR EN COLOMBIA1 
1.1.1.1 Oferta exportable 
 
Las exportaciones de confitería han tenido un comportamiento variable entre 2002 
y 2007. 
Cayeron en 2003 US$9,1 millones, llegando a US$137,4 millones, pero en 2004 
tuvieron un gran dinamismo, que se reflejó en un crecimiento del 131% (US$179,6 
millones). Para 2005 volvieron a caer US$124,9 millones (39%), llegando a 
US$192,2 millones, y en 2006 y 2007 crecieron US$42,2 millones y US$24,3 
millones, respectivamente, para cerrar 2007 con exportaciones por US$258,8 
millones. 
Entre los meses de enero – julio de 2008 las exportaciones continúan con el 
dinamismo que venían trayendo en los dos años anteriores, con ventas externas 
por US$170,5 millones, sobrepasando de ese modo en US$26,9 millones el valor 




Los bombones, caramelos, confites y pastillas han sido los productos líderes en 
exportación, con una participación promedio en el período 2002 y 2007 del 61% en 
las ventas al exterior totales del sector. Le siguen los chicles (gomas de mascar) 
con una participación promedio anual del 19%. Por su parte, los productos de 
confitería con chocolate tuvieron una participación promedio del 7%. 
En los siete primeros meses del año los bombones, caramelos, confites y pastillas 
continúan siendo el producto líder en exportaciones, con una participación del 
65,9% (US$112,3 millones). Las exportaciones de chicles tuvieron una participación 
del 16,2% (US$27,7 millones) y los productos de confitería de chocolate participaron 
con el del 10,7% (US$17,4 millones). 
 
                                                          
1 PROEXPORT COLOMBIA [en línea].Dirección de Información comercial: Subdirección Inteligencia 





Ilustración 1 Productos exportados 2007 
Fuente: PROEXPORT COLOMBIA [en línea].Dirección de Información comercial: 




Los exportaciones de confitería están concentradas en el Valle del Cauca, de donde 
en 2007 tuvieron origen el 71,5% de las exportaciones colombianas. Otros 
departamentos con participaciones importantes fueron Caldas, con 13,8%, y 
Antioquia, con 8,9%. En el período enero-agosto de 2008 la participación de los 











El número de empresas exportadoras de estos productos se han venido reduciendo: 
en 2004 eran 186 empresas y en 2007 sólo fueron 90. En los meses enero-julio de 
2008, el número de empresas exportadoras se ha disminuido a 71. 
 
1.2 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
Esta compañía aún se encuentra en etapa de crecimiento  y no tiene estructurado 
un Sistema de Gestión de Calidad para sus procesos administrativos, control de 
registros, proceso de comunicación con el proveedor y atención a sus clientes entre 
otros.  
En general la empresa tiene una trazabilidad de las operaciones, sin embargo estas 
aún no están documentadas, no presenta un control de registros el cual le permita 
identificar las fallas presentadas en el producto final y el proceso a llevar a cabo 
para la solución de los mismos.  
Es así como se presentan reclamaciones y devoluciones de los productos, 
generando demoras, reproceso en los mismos y poca confiabilidad en el producto 
final, así como la ausencia de controles, planeación y organización en el proceso de 
producción y atención administrativa.  
La empresa busca establecer un proceso normativo de sus procesos administrativos 
para la comunicación interna y con sus clientes, para así estar en constante mejora 
sobre las fallas que se puedan presentar en la calidad del producto final.  
CMA INTERNACIONAL S.A.S. ahora como MBE DISTRIBUCIONES S.A.S, siendo 
una compañía nueva que se enfrenta a un mercado muy competitivo es consciente 
que debe esforzarse por tener una gestión que garantice la satisfacción de sus 
consumidores, así como la de su recurso humano y sus aliados estratégicos, de tal 
forma que encuentra que la única forma de llegar a ese nivel es implementando un 
sistema de gestión de calidad para obtener la correspondiente certificación que le 
garantice cumplir a cabalidad con su promesa de  venta y además será la base 






Tabla 1 Ventas por sector acumuladas MBE DESTRIBUCIONES S.A.S. 2014  
 
 
Gráfico 1 Ventas por sector MBE DISTRIBUCIONES S.A.S. 














Noroccidente 22.752.000$              11,72% 26.450.000$              10,75% 35.434.300$               12,01%
Centro 74.362.000$              38,32% 82.438.500$              33,51% 111.552.000$             37,80%
Norte 84.432.750$              43,51% 125.752.460$            51,12% 134.635.000$             45,63%
Sur 12.513.000$              6,45% 11.368.500$              4,62% 13.462.500$               4,56%






























Gráfico 2 Causas reclamaciones año 2014 
Fuente: Informe de Ventas y estrategias de mercadeo CMA Internacional S.A.S año 2014. 
 
1.3 ANÁLISIS DE CAUSAS 
 
 Los clientes incrementan la confianza con los productos debido a que los 
procesos para su fabricación se encuentra reglamentados mediante la norma 
ISO 9001:2008 
 La compañía no tiene establecido un SGC para sus procesos, lo cual indica 
que no se tienen los procedimientos documentados, control de registros y 
políticas de administración interna y externa. 
 Con la ausencia del SGC la compañía es vulnerable a generar pérdidas 
debido a devoluciones de productos, reclamaciones de los clientes y 
proveedores,  
 Con la certificación ISO 9001:2008 aumentan las oportunidades de 
exportación de los productos donde se establece como requisitos que la 
compañía se encuentre certificada en sus procesos.  
 La compañía se encuentra en desventaja en el mercado ya que con la Norma 
ISO 9001 se puede integrar otros sistemas y requisitos para la fabricación de 
golosinas, así como establecer estrategias de mercadeo eficaces y acordes 
















Gráfico 3 Diagrama de causa - efecto  




1.4 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
CMA Internacional S.A.S. ahora MBE DISTRIBUCIONES S.A.S. reconoce que más 
que nuevos diseños, sabores y texturas debe ser competitivo utilizando estrategias 
que integren cada una de las partes como un todo. ¿Cuál es la herramienta que 
puede permitir la reducción de problemas en cada uno de los procesos tanto a nivel 
administrativo, de sistemas, productos, proveedores, entorno y clientes el cual le 
permita obtener un desarrollo efectivo de mejora continua? 
1.5 JUSTIFICACIÓN 
 
El sistema de gestión de calidad es muy importante en cualquier organización ya 
que en él intervienen todas las áreas de la empresa y busca generar en las 
organizaciones confiabilidad y mejoramiento continuo en sus procesos; además 
para la satisfacción de clientes es muy relevante que se ofrezcan productos de alta 
calidad ya que esto genera una gran ventaja competitiva para la empresa. Sin  
embargo “no basta con satisfacer al cliente, sino que se debe alcanzar dicha 
satisfacción con la mayor eficiencia, es decir con una optimización de los procesos 
y utilización racional de los recursos”2 
 
De lo anterior se puede concluir que “la calidad es una percepción subjetiva que un 
grupo poblacional tiene acerca de las características de un producto o servicio y que 
entre mayor sea el cumplimiento de las condiciones de dichas características se 
obtendrá un  mayor valor para las partes interesadas de la compañía y por lo tanto 
mayor calidad”3 
Por otro lado el sistema de gestión de calidad permite documentar todos los 
procesos de la organización lo cual consigue que la producción de bienes y servicios 
sea estandarizado asegurando resultados efectivos y permita estar en constante 
mejoramiento de los mismos. Es así como se establece una cadena de valor 
diferenciador en la compañía, lo cual permite  establecer la compañía con productos 
de alta calidad permitiéndole así destacarse en un mercado altamente competitivo. 
Para la Ingeniera Industrial la calidad es una forma de prevenir las consecuencias 
                                                          
2RIVEROS SILVA Pablo Emilio. Sistema de gestión de la calidad del servicio. Bogotá D.C.: Ecoe 
Ediciones, 2009. p. 4 
3 MEDINA FERNÁNDEZ DE SOTO Jorge  y CORDERO SÁENZ Néstor. Gestión estratégica de la 






de procesos que generan pérdidas para la compañía, que generan poca rentabilidad 
y siempre se busca satisfacer las necesidades de clientes con la optimización de 
los recursos.  
CMA Internacional S.A.S. ahora MBE DISTRIBUCIONES S.A.S es una empresa 
con poca trayectoria dedica a la fabricación de golosinas que busca establecer sus 
productos en el mercado del país como un producto diferente y de alta calidad, 
además en poco tiempo exportar sus productos a diferentes países.  
Debido a esto desde que se estableció como una organización busca establecer un 
sistema de gestión de calidad que le permita documentar todos los procesos de la 
organización y obtener la certificación de calidad mediante la norma ISO 9001 2008.  
Esta situación conlleva a formular la necesidad de establecer un sistema de gestión 
de calidad óptimo para el sector en que se encuentra  y los objetivos que desea 
alcanzar en los próximos años, lo cual le permita documentar sus procesos 
administrativos, diseñar un sistema de comunicación cliente y proveedor así como 
el control de los registros de sus operaciones entre otros.  
1.6 MARCO REFERENCIAL 
 
1.7 MARCO TEÓRICO 
 
1.7.1 ¿Qué es calidad? 
El significado de esta palabra puede adquirir múltiples interpretaciones, ya que todo 
dependerá del nivel de satisfacción o conformidad del cliente. Sin embargo, la 
calidad es el resultado de un esfuerzo arduo, se trabaja de forma eficaz para poder 
satisfacer el deseo del consumidor. Dependiendo de la forma en que un producto o 
servicio sea aceptado o rechazado por los clientes, podremos decir si éste es bueno 
o malo. 
Muchas veces el nivel de calidad se mide de acuerdo a la reacción y preferencias 
del cliente. Desde el mismo momento en que éste llega al establecimiento 
comercial, sabe exactamente qué va a comprar y dónde ubicarlo, va directo al lugar 
donde se encuentra el producto de su preferencia. En ocasiones, no encontrará lo 
que está buscando, y por tanto se decidirá por otro producto de mayor o menor 
precio, sin embargo, cuando su nivel de preferencia se afinca en una determinada 
marca, el cliente prefiere seguir buscando en otros establecimientos en vez de 
resolverse con un producto sustitutivo. 
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Cuando esto ocurre, es muy posible que la calidad de ese producto sea alta, ya que 
está logrando que el consumidor no lo reemplace por otro. La calidad aporta nivel 
al cliente, pero no siempre el bolsillo del consumidor está preparado a invertir en 
ella. Sin embargo, cuando el individuo está pagando por un servicio, muchas veces 
la calidad de éste dependerá de la atención al cliente y de las mínimas 
incomodidades que éste pueda darle. 
En algunas ocasiones, incurrimos en el error de pensar que un producto o servicio 
es de calidad porque lo escuchamos o leemos a toda en hora en la radio, prensa y 
televisión. Hay que estar mosca con las campañas engañosas, y no dejarnos 
persuadir por una marca, simplemente porque está de moda o es la más sonada. 
El cliente será quien finalmente decidirá qué es lo que mejor le conviene4. 
La Sociedad Americana para el Control de la Calidad (A.S.Q.C), define la calidad 
como el Conjunto de características de un producto, proceso o servicio que le 
confieren su aptitud para satisfacer las necesidades del usuario o diente. Calidad 
no es necesariamente lujo, complicación, tamaño, excelencia, etc. Muchos 
productos de alta calidad son de diseños sencillos, con mínimas complicaciones. 
Calidad en definitiva, se puede deducir que tendrá que ser acorde con las 
necesidades del cliente o usuario. Para algunos la relación entre la calidad de un 
producto o servicio y el precio que el cliente debe pagar no queda suficientemente 
contemplada y prefieren definir la calidad como lo hace Peter F. Drucker, dejando 
así en claro la relación calidad/precio, que será, en definitiva, el aspecto diferencial 
en el que se basará el cliente a la hora de adquirir un producto o un servicio.  
El significado histórico de la palabra calidad es el de aptitud o adecuación al uso, 
por ende el hombre primitivo determinaba la aptitud del alimento para comérselo o 
la adecuación de las armas para defenderse. Ya le preocupaba la calidad. La 
aparición de las comunidades humanas generó el antiguo mercado entre el 
productor y el usuario o cliente. Aún no existían especificaciones. Los problemas de 
calidad podían resolverse con relativa facilidad puesto que el fabricante, el 
comprador y las mercancías estaban presentes simultáneamente. 
El comprador podía determinar en qué grado el producto o servicio satisfacía sus 
necesidades. En la medida en que se desarrolla el comercio y se amplían los 
mercados el productor deja de tener contacto directo con el cliente. La relación 
                                                          
4DEGERENCIA.Revista [en línea].Buenos Aires: La Empresa [citado 10 Marzo, 2013]. Disponible 




comercial se da a través de cadenas de distribución, haciéndose necesario el uso 
de especificaciones definidas, garantías, muestras, etc., que tengan un papel 
equivalente a la antigua reunión entre el fabricante y el usuario. 5 
Calidad Para el cliente: 
Cuando hablamos de calidad para el cliente nos estamos refiriendo a: 
 Estudiar las necesidades del cliente: el cliente ya no se limita a comprar un 
producto o servicio, sino que espera obtener satisfacción a sus expectativas 
a cambio de su dinero. 
 Mejorar las prestaciones: no sólo aumentando la calidad de un producto se 
consigue satisfacer al cliente, en ocasiones tienen más importancia 
conceptos como plazos, flexibilidad, embalaje, atención personal, etc.  
 Controlar la satisfacción: si hemos conocido las necesidades del cliente y 
mejorado nuestras prestaciones, pero no llegamos a conocer sus efectos, no 
sabremos si vamos en la dirección correcta o equivocada. 
 
Calidad para la empresa: 
 Sin perder de vista la calidad que afecta al cliente, el desarrollo de la calidad 
para la empresa se centra en los siguientes apartados: 
 Mejora tecnológica de procesos: hay que reconvertir los procesos para 
conseguir productos y servicios de mayor calidad. 
 Mejora económica de procesos: esta mejora se obtiene suprimiendo partes 
innecesarias del proceso. 
 Supervivencia como objetivo prioritario: significa que la supervivencia de la 
empresa se encuentra por encima del beneficio a corto plazo. Con esto se 
demuestra que la calidad no es un tema de oportunidad, sino estratégico, 
pues el objetivo es llegar a poseer una reputación de calidad, la cual 




                                                          
5http://www.agoratel.com/recursos/docs_calidad/calidad.htm 
6LOPEZ REY Susana. Sistemas de Calidad, Implantación de diferentes sistemas en la 
organización. Primera edición. Bogotá D.C.: Ideas Propias Editorial, Abril de 2011. p. 2,3.   
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1.7.2 Planificación de la calidad 
Es un proceso en el cual se establecen, definen o determinan unas salidas que dan 
respuesta al qué, quién, cómo, cuándo, cuanto, con qué, y donde las cuales se 
definen como “disposiciones establecidas” y se encuentran documentadas, además 
es un proceso que le permite a una organización establecer la forma como puede 
lograr la calidad deseada y cumplir sus objetivos, y se puede aplicar en varias 
situaciones en relación con los enfoques7. 
1.7.2.1 Enfoques de la planificación de la calidad 
 
Dentro de la planificación estratégica de la calidad existen algunos enfoques de 
aplicación que se deben aplicar dependiendo de la ocasión. La planificación de la 
calidad es una actividad en la cual se da respuesta a diferentes necesidades de una 
organización en materia de calidad mediante unas disposiciones establecidas, que 
se pueden agrupar en tres enfoques principales para facilitar su estudio8. (Véase 
tabla 3) 
Enfoques de la planificación de la calidad 
 
Tabla 2 Enfoque de planificación de la calidad 
Fuente: LOPEZ, Francisco. ISO 9000 y la planificación de la calidad. Bogotá: ICONTEC, 
2004. p. 12. 
                                                          
7Ibid., página12 
8Ibid., página11 
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satisfacen las necesidades del 
cliente y las especificaciones 
de su realizacion
Procesos de planificacion, 
ingenieria,diseño de productos 




Ahora en cuanto a la ocasión o motivo de aplicación podemos decir que la 
planificación de la calidad se puede aplicar en varias situaciones en relación con los 
enfoques de la planificación. (Véase Tabla4) 
Aplicación de la planificación de la calidad 
 
Tabla 3 Enfoque de la planificación de la calidad 
Fuente: LÓPEZ, Francisco. ISO 9000 y la planificación de la calidad. Bogotá: ICONTEC, 
2004. p. 13. 
1.7.3 Sistema de gestión de calidad 
 Los Sistemas de Gestión de la Calidad son un conjunto de normas y estándares 
internacionales que se interrelacionan entre sí para hacer cumplir los requisitos de 
calidad que una empresa requiere para satisfacer los requerimientos acordados con 
sus clientes a través de una mejora continua, de una manera ordenada y 
sistemática. Los estándares internacionales contribuyen a hacer más simple la vida 
y a incrementar la efectividad de los productos y servicios que usamos diariamente. 
Nos ayudan a asegurar que dichos materiales, productos, procesos y servicios son 
los adecuados para sus propósitos. 
Existen varios Sistemas de Gestión de la Calidad, que dependiendo del giro de la 
organización, es el que se va a emplear. Todos los sistemas se encuentran 
normados bajo un organismo internacional no gubernamental llamado ISO, 
International Organización for Standardization (Organización Internacional para la 
Enfoque de 
planificacion de la 
calidad
ocasión y motivo para aplicarla
Planeacion 
estrategica de la 
calidad 
Como parte de la planeacion estrategicao direccionamiento 
estrategico del negocio, en la definicion de directrices, 
politicas y objetivos de calidad. Como resultado del 
seguimiento al desempeño y control de la gestion, se puede 
requerir replantear la planificacion estrategica de la calidad.
Planificacion del 
sistema de gestion 
de la calidad 
En la deficnicion de un sistema de gestion, de acuerdo con los 
requisitos de una norma tecnica, como la norma ISO 
9001:2000(en este caso , el proceso de planificacion de la 
calidad se convierte en una herramienta que facilita la 
implementacion con resultados exitosos). Para implementar 
cambios en el sistema de gestion de una organizacion, de 
manera ordenada y coherente con la estructura existente.Para 
establecer un proceso estructurado que permits el 
mejoramiento de los procesos de la organizacion.
Planificacion 
operativa o del 
producto y proceso 
Como parte de las actividades para desarrollar un nuevo 
producto o servicio. Para la planeacion de un proyecto. 
Cuando se requiere revisar la planificacion de un producto o 




Estandarización).  Esta organización comenzó en 1926 como la organización ISA, 
International Federation of the National Standardizing Associations (ISA). Se enfocó 
principalmente a la ingeniería mecánica y posteriormente, en 1947, fue 
reorganizada bajo el nombre de ISO ampliando su aplicación a otros sectores 
empresariales. 
ISO se encuentra integrada por representantes de organismos de estándares 
internacionales de más de 160 países, teniendo como misión: 
 Promover el desarrollo de la estandarización. 
 Facilitar el intercambio internacional de productos y servicios. 
 Desarrollo de la cooperación en las actividades intelectuales, científicas, 
tecnológicas y económicas a través de la estandarización. 
 
En conclusión, los Sistemas de Gestión de la Calidad fueron creados por 
organismos que trabajaron en conjunto creando así estándares de calidad, con el 
fin de controlar y administrar eficazmente y de manera homogénea, los reglamentos 
de calidad requeridos por las necesidades de las organizaciones para llegar a un fin 
común en sus operaciones.9 
1.7.4 ISO 9001-2008 Importancia, desarrollo y sostenimiento 
Dentro de las modificaciones de la nueva versión de la norma ISO 9001:2008, hay 
que tener en cuenta lo que debe interpretarse para la adecuada documentación de 
la misma, es decir cómo se cimienta la estructura documental para que cumpla los 
requisitos auditables. 
Dos de los objetivos más importantes en la revisión de la serie de normas ISO 9000 
han sido: 
 Desarrollar un conjunto simplificado de normas que sean igualmente 
aplicables a organizaciones pequeñas, medianas y grandes. 
 La cantidad y detalle de la documentación requerida, sean más adecuados a 
los resultados deseados de las actividades del proceso de la organización. 
La Norma ISO 9001:2008 Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos ha 
alcanzado estos objetivos, y el propósito de esta orientación adicional es 
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explicar la intención de la nueva norma específicamente en lo relativo a la 
documentación. 
La Norma ISO 9001:2008 permite flexibilidad a la organización en cuanto a la forma 
que escoge para documentar su sistema de gestión de la calidad (SGC). Esto 
permite que cada organización desarrolle la mínima cantidad de documentación 
necesaria a fin de demostrar la planificación, operación y control eficaces de sus 
procesos y la implementación y mejora continua de la eficacia de su SGC. Se debe 
hacer énfasis en el hecho de que la Norma ISO 9001 requiere (Y siempre ha 
requerido) un “sistema de gestión de la calidad documentado”, y no un “sistema de 
documentos”. 
La familia de normas ISO 9000:2008 son importantes por su orientación 
internacional. Ya que la familia de Normas ISO 9000:2000 están adoptadas por 
organismos de normalización nacional en más de 120 países. Esto la hace la 
elección más lógica para cualquier organización que realiza o desea realizar 
intercambio comercial internacional o para aquellos clientes que buscan un estándar 
internacional de calidad.  
 
La familia de normas ISO 9000:2000 son importantes por su orientación sistémica. 
Esto es crucial, debido a que muy continuamente se enfatiza en los factores 
motivacionales y de actitud de los trabajadores. Erróneamente se piensa que la 
calidad podrá ser lograda si los trabajadores están motivados y tienen la actitud 
adecuada (Esto está bien, pero es un punto de vista muy limitado). A menos que se 
institucionalice la actitud correcta, apoyándola con políticas correctas, 
procedimientos, registros, tecnología, recursos y estructuras, nunca se alcanzará 
los estándares de calidad que otras organizaciones han logrado A menos que se 
establezca una actitud sobre la calidad mediante la creación de un sistema de 
gestión de calidad, nunca se logrará un estándar de calidad de clase mundial. En 
pocas palabras: SI SE QUIERE UNA ACTITUD DE CALIDAD, SE DEBE TENER 
UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD. Esto es lo que la ISO reconoce y por 
qué la familia de normas ISO 9000:2000 son importantes.10 
1.7.5 Requisitos de documentación de la Norma ISO 9001:2008 
El apartado 4.1 de la Norma ISO 9001:2008 Requisitos generales requiere a la 
organización “establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de 
                                                          
10ESTABLECER UN PLAN PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE 
CALIDAD EN SHERLEG LABORATORIES S.A. Articulo [en línea]. Bogotá D.C: Universidad EAN 




gestión de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los 
requisitos de esta Norma Internacional” 
El apartado 4.2.1 Generalidades indica que la documentación del sistema de gestión 
de la calidad debe incluir: 
 Declaraciones documentadas de una política de la calidad y de objetivos de 
la calidad; 
 Manual de la calidad; 
 Los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional; 
 Los documentos necesitados por la organización para asegurarse de la 
eficaz planificación, operación y control de sus procesos, y 
 Los registros requeridos por esta Norma Internacional; 
 
En las notas que siguen al apartado 4.2.1 se hace evidente que siempre que la 
norma exija específicamente un “procedimiento documentado”, el procedimiento 
debe establecerse, documentarse, implementarse y mantenerse. Además se hace 
énfasis en que la extensión de la documentación del SGC puede diferir de una 
organización a otra debido a: 
 El tamaño de la organización y el tipo de actividades; 
 La complejidad de los procesos y sus interacciones, y 
 La competencia del personal. 
 
Todos los documentos que forman parte del SGC tienen que controlarse de acuerdo 
con el apartado 4.2.3 de la Norma ISO 9001:2008, o, en el caso particular de los 
registros, de acuerdo con el apartado 4.2.4. 
 
1.7.6 Enfoque basado en procesos11 
La norma internacional promueve la adopción de un enfoque basado en procesos 
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficiencia de un sistema de gestión 
de calidad, para aumentarla satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de 
sus requisitos. 
                                                          




Para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que determinar y 
gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí. 
1.7.6.1 ¿Qué es un proceso? 
 
Es una actividad o un conjunto de actividades, que utilizan recursos, y que se 
gestionan con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en 
resultados. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el 
elemento de entrada del siguiente proceso. 
La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la 
identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión para producir 
el resultado deseado, puede denominarse como “enfoque basado en procesos”. 
 
Los elementos de entrada y los resultados previstos pueden ser tangibles (tal como 
equipos, materiales o componentes) o intangibles (tal como energía o información). 
Los resultados también pueden ser no intencionados; tales como el desperdicio o la 
contaminación ambiental. 
 
1.7.6.2 Parámetros que definen un proceso 
 
 Clientes: Son los destinatarios del resultado del proceso o “output”. Los 
clientes podrán ser: internos, si pertenecen a la propia organización y 
externos, si son ajenos a la misma. 
 Proveedores: Son las funciones de la organización o personas que aportan 
entradas o “input” al proceso. Al igual que los clientes, podrán ser 
proveedores internos o externos. 
 Responsable del proceso: Es la persona responsable del proceso y que, 
por lo tanto, se encarga de controlar el buen funcionamiento del mismo, 
realizando un seguimiento de los indicadores que conforman el sistema de 
control y verificando que se alcanzan los resultados objetivo. 
 Subprocesos o actividades: Son partes bien definidas en un proceso. Su 
identificación puede resultar útil para aislar los problemas que pueden 
presentarse y posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso. 
 Procedimiento: Forma específica de llevar a cabo un proceso, subproceso 
o actividad. 
 Entradas o “inputs”: Procedentes del proveedor del proceso, que han de 
responder a los estándares o criterios de aceptación previamente definidos. 
Estas pueden ser materias primas, documentos e información. 
 Medios y recursos: Elementos que se utilizan para el desarrollo óptimo de 
las actividades del proceso, pero que no se transforman durante el mismo. 
Por ejemplo. Personal calificado, hardware y software, documentos e 
información suficiente sobre que procesar, herramientas o maquinaria etc. 
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 Salidas o “output”: Son los productos o servicios generados por el proceso 
y que se ofrece al destinatario (ciudadano / cliente) de acuerdo a unos 
requerimientos o expectativas que éste demanda. 
 Sistema de Control: Lo componen un conjunto de indicadores y medidas 
del rendimiento del proceso y del nivel de orientación del mismo a la 
satisfacción de las necesidades y expectativas de los diferentes clientes 
(internos y externos) 
 
1.8 MARCO CONCEPTUAL12 
 
Para el desarrollo de un Sistema de Gestión de Calidad y para comprender a la 
norma ISO 9001-2008 se hace necesario conocer el vocabulario referente a la 
calidad, ya que así se hace más fácil la interpretación de los requisitos y su 
tratamiento. 
                                                          
12 Norma técnica colombiana 9000-2005 (primera actualización) 
Acción correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad detectada u otra situación no deseable. 
 
Acción preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad potencial u otra situación potencialmente no deseable. 
 
Alta dirección: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más 
alto nivel una organización. 
 
Auditoría: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener las 
evidencias de la auditoría y evaluarlas de manera objetiva con el fin de 
determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoría. 
 
Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes Cumple con 
los requisitos. 
 
Capacidad: Aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un 
producto que cumple los requisitos para ese producto. 
 




Competencia: Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y 
Habilidades. 
 
Conformidad: Cumplimiento de un requisito. 
 
Control de calidad: Parte de la gestión de calidad orientada al cumplimiento 
de los requisitos de la calidad. 
 
Eficacia: Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se 
alcanzan los resultados planificados. 
 
Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
 
Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una Organización. 
 
Manual de calidad: Documento que especifica el sistema de gestión de la 
calidad de una organización. 
 
Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para 
cumplir los requisitos. 
 
No conformidad: Incumplimiento de un requisito. 
 
Objetivo de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la 
calidad. 
 
Planificación de la calidad: Parte de la gestión de la calidad enfocada al 
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los 
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los 
objetivos de la calidad. 
 
Política de la calidad: Intenciones globales y orientación de una organización 
relativos a la calidad tal como se expresa formalmente por la alta dirección. 
 
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un 
proceso. 
 
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, 






1.9.1 Objetivo general 
 
Desarrollar el Sistema de Gestión de Calidad para MBE DISTRIBUCIONES S.A.S 
bajo los lineamientos de la norma ISO 9001: 2008 que facilite la estandarización de 
los procesos que soportan la organización.  
1.9.2 Objetivos específicos 
 
 Realizar un diagnóstico general de la organización que describa el desarrollo 
actual de la empresa en el sistema de gestión de calidad. 
 Documentar el sistema de gestión de calidad de la organización con base en la 
pirámide documental para la estandarización de los procesos.  
Producto: Resultado de un proceso. 
 
Proveedor: Organización o persona que proporciona un producto. 
 
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria. 
 
Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se Han 
cumplido sus requisitos. 
 
Sistema de gestión de la calidad: Sistema de gestión para dirigir y controlar 
una organización con respecto a la calidad. 
 
Sistema de gestión: Sistema para establecer la política y los objetivos y para 
lograr dichos objetivos. 
 
Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que Interactúan. 
 
Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización 





 Desarrollar el control estadístico de la calidad para obtención de la mejora 
continua en los diversos procesos de la compañía mediante herramientas 
estadísticas. 
 Formular los indicadores de gestión que permitan el monitoreo permanente de 
los procesos de la compañía definiendo los parámetros que los constituyen. 
 Generar informe financiero en relación Costo – Beneficio del desarrollo del 
sistema de gestión de calidad. 
1.10 RECURSOS 
 
Dentro de los recursos para ejecutar este proyecto de investigación identificamos 
los siguientes: 
1.11 RECURSOS FÍSICOS 
 
- Norma Técnica Colombiana ISO 9001-2008 
- Escritorio, computadora e impresora 
- Papelería 
- Instalaciones de la empresa  MBE DISTRIBUCIONES S.A.S 
 
1.12 RECURSO HUMANO 
 
- Gerencia de MBE DISTRIBUCIONES S.A.S 
- Operarios de la empresa 
- Director de proyecto 
- La empresa  cuenta con 25 empleados. 
1.13 RECURSOS INSTITUCIONALES 
 
- Universidad Libre de Colombia 
- La empresa  MBE DISTRIBUCIONES S.A.S 
-  
1.14 RECURSOS FINANCIEROS Y PRESUPUESTO 
 
- Los gastos que se generen en el desarrollo de la investigación, serán 
asumidos por el responsable del proyecto, los gastos que se cree se pueden 
causar son: Papelería, transporte, fotocopias, compra de libros, 






1.15 SOLUCIÓN PROPUESTA 
 
 
El desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad en la compañía CMA Internacional 
S.A.S ahora MBE DISTRIBUCIONES S.AS.S busca establecer los procedimientos 
administrativos, estandarizar los procesos y la atención de reclamaciones con 
clientes y proveedores, así como obtener una ventaja competitiva en el mercado de 
las golosinas en Colombia y en plazo de cinco años poder acceder mercados 
internacionales.  
Por tal razón se espera que al desarrollar el SGC en la compañía en esta se realice 
lo que a continuación se menciona: 
 Estandarización de procedimientos y control de los proceso de producción.  
 Disminución de reclamaciones y devoluciones de los productos por parte de 
los clientes. 
 Medición de los procesos para toma de decisiones. 
 Aumentar su ventaja competitiva al tener un Sistema de Gestión de Calidad. 
 Establecer indicadores de gestión en cada uno de los procesos. 
 Definir estrategias de calidad de manera periódica con el fin de atender los 
requisitos establecidos por la norma así como las no conformidades 
presentadas durante las auditorias de calidad. 
 Establecer canales de comunicación  efectivas con el cliente y proveedores. 
 Obtener rendimientos para los inversionistas. 
 Optimizar procesos y procedimientos, disminuyendo riesgos por medio de un 
sistema de gestión integrado a cada uno de los procesos.  
 Obtener información actualizada de cada uno de los procesos para la toma 
de decisiones.  
 Integrar a las estrategias comerciales el diseño de productos de calidad con 
el fin de establecer un nicho diferenciador en el mercado. 
 Establecer formatos que evidencien cada una de las tareas realizadas y 
generar información coherente y de aplicabilidad en los procesos internos de 
la compañía. 
 Generar bienestar en los funcionarios al obtener información clara de cada 
uno de los procesos. 
 Garantizar parámetros de gestión  claros y coherentes con la misión y visón 
de la compañía. 
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 Identificar las fallas de manera preventiva con el fin de no afectar el retorno 
de la inversión. 
 Destacar las buenas prácticas y establecer medidas de control cuantitativas 
con el fin de establecer los mejores resultados.  
 Garantizar el desarrollo de auditorías de calidad periódicas dejando 
evidencia de todas las no conformidades encontradas para la evaluación 
tanto del personal a cargo como el de los inversionistas.  
 Mejorar la motivación y el trabajo en equipo, lo que dá mayores posibilidades 
de alcanzar metas y objetivos de calidad propuestos. Es necesario la 
formación, el desarrollo del liderazgo en los directivos, lo que permite una 
capacidad de cambio y esfuerzo, desarrollar el corporativismo. 
 Mejorar la capacidad de respuesta y flexibilidad ante las oportunidades 
cambiantes del  mercado. 
 Estar atentos con el cambio de las necesidades del mercado y tener medidas 
de control frente a nuevas oportunidades de los diferentes nichos de mercado 
específicos para el producto.  
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2. DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN MBE 
DISTRIBUCIONES S.A.S 
 
El grupo de inversionistas que constituye a la compañía MBE DISTRIBUCIONES 
S.A.S debido a su crecimiento en los últimos cuatro años, está en busca de ofrecer 
productos diferenciadores en el mercado de las golosinas pero que además se 
fortalezcan en el cumplimiento de estándares de calidad basados en la norma NTC 
ISO. De acuerdo con los parámetros competitivos que hoy el mercado exige, se 
busca establecer un enfoque basado en procesos. Con el objetivo de  establecer 
los objetivos de la compañía se debe identificar sus procesos, subprocesos y 
relaciones entre las mismas para identificar las posibles fallas que generan pérdidas 
en cualquier momento del proceso.   
2.1 DIAGNÓSTICO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD DE 
ACUERDO A LA NORMA ISO 9001 – 2008 PARA LA EMPRESA MBE 
DISTRIBUCIONES S.A.S 
 
La compañía se encuentra en un proceso de crecimiento en el mercado el cual exige 
que la misma requiera de un Sistema de Gestión de Calidad para obtener mayor 
beneficio frente a sus competidores, haciendo de sus productos confiables y de sus 
servicios los mejores. Se evidenció el compromiso por parte de la Gerencia 
suministrando la información requerida a fin de realizar un diagnóstico ajustado a la 
situación real de la organización y adelantar un programa de actividades acorde con 
la problemática detectada. 
Para obtener la información con la descripción situacional de la compañía 
inicialmente se realizó una entrevista al Gerente General con nociones básicas del 
SGC en la compañía y los procesos que se tienen establecidos de acuerdo a las 
diferentes situaciones que se presentan en el día a día. 
Finalmente, se llevó a cabo un prediagnóstico conforme a los numerales de la NTC 
ISO 9001 con el fin de obtener datos numéricos y porcentaje de cumplimiento de la 
norma con los procesos que hasta el momento se llevan a cabo. 
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2.2 DIAGNÓSTICO SITUACIONAL 
 
 ENTREVISTA 
Esta entrevista se realizó a Gerente General: Sr. Álvaro Peña Díaz 
 ¿Cuál es la política de la Calidad? 
Rta. No están documentados 
 ¿Cuáles son los objetivos de la Calidad? 
Rta. No están documentados 
 ¿Cuáles son los principales procesos que maneja la compañía? (macro) 
Rta. La producción de golosinas 
 ¿Qué productos se ofrece en el mercado? 
Rta. Golosinas marca TuckyGums, las cuales se manejan en tres líneas base de 
producción y pirámide de precios.  
 ¿Considera la compañía  la aplicación del Sistema de Gestión de Calidad 
como una ventaja competitiva? 
Rta. En busca de obtener reconocimiento en el mercado la compañía considera 
que la implementación del Sistema de Gestión de Calidad debe ser uno de los 
objetivos a lograr en el mediano plazo.   
 ¿Cómo planifica la disponibilidad de recursos de manera puntual? 
 
Rta. No están documentados. En la concepción de la idea de negocio se adquirió 
la asesoría en el sistema de gestión de proveedores, actualmente se maneja de 
acuerdo al inventario y programación de producción. 
 ¿Cómo verifica la satisfacción del cliente? 
 
Rta. No está documentado. Las reclamaciones se reciben por medio del 





 ¿Cómo se seleccionan y evalúan los proveedores? 
 
Rta. No está documentado. De acuerdo a disponibilidad y costeo de precios en 
el mercado.  
 ¿Cómo analiza la organización los datos para evaluar y eliminar los 
problemas registrados que afectan a su desempeño? 
 
Rta. No está documentado 
 ¿Cómo usa la organización las acciones correctivas y preventivas? 
Rta. No está documentado 
 
RESULTADOS ENTREVISTA: 
De acuerdo a la información obtenida a través de este cuestionario y al análisis 
situacional realizados durante el proceso del primer objetivo encontramos que para 
la MBE DISTRIBUCIONES S.A.S el enfoque inicial se ha desarrollado en el 
producto y la comercialización de los productos, sin embargo acorde a la situación 
del mercado se encuentra en busca de definir los parámetros de calidad para 
establecerse dentro del sector como una organización que cumple con la norma así 
como la obtención de mejores aliados comerciales tanto por sus productos y la 
calidad garantizada de los mismos.  
Así como es de gran importancia para la misma el generar confianza en sus 
productos aplicando a sus procesos la norma NTC ISO 9001:2008 con el fin de 
atender reclamos y solicitudes a tiempo, generando así sistemas de control y 
monitoreo a cada uno de los procesos integrando así a toda la compañía como un 
sistema. 
Con el gerente general de la compañía se realizó una visita detallada de cada uno 
de los procesos que al momento de realizada la entrevista se tenía en vigencia 
generando así un análisis general del estado de la compañía y se corrobora que el 
enfoque esta dado a la producción en cantidad pero con poca evidencia en los 









Tabla 4 Diagnóstico general  
Fuente: Autor, 2013 
Num. ISO REQUISITO NA AP DOC IM AU TOTAL
4 EVALUACIÓN DE REQUISITO 0 4 0 0 0 11%
4.2.1 Sistema de Gestión de Calidad - SGC 1
4.2.2 Manual de Calidad 1
4.2.3 Control de Documentos 1
4.2.4 Control de los Registros 1
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 0 8 1 0 0 24%
5,1 Compromiso de la dirección 1
5,2 Enfoque al cliente 1
5,3 Política de Calidad 1
5.4.1 Objetivos de Calidad 1
5.4.2 Planificación del Sistema de Gestión de Calidad 1
5.5.1  Responsabilidad y autoridad 1
5.5.2  Representante de la dirección 1
5.5.3  Comunicación interna 1
5,6 Revisión por la dirección 1
6 GESTIÓN DE LOS RECURSOS 0 2 2 0 0 11%
6,1 Provisión de recursos 1
6,2 Recursos humanos 1
6,3 Infraestructura 1
6,4 Ambiente de trabajo 1
7 REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 0 6 1 4 0 30%
7,1 Planificación de la realización del producto 1
7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto 1
7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto 1
7,3 Diseño y desarrollo 1
7,4 Compras 1
7.5.1 Control de la producción y prestación del servicio 1
7.5.2 Validación de los procesos de prestación del servicio 1
7.5.3 Identificación y trazabilidad 1
7.5.4 Propiedad del cliente 1
7.5.5 Preservación del producto 1
7,6 Control de los equipos de seguimiento y de medición 1
8 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 0 9 0 0 0 24%
8.2.1 Satisfacción del cliente 1
8.2.2 Auditoría interna 1
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos 1
8.2.4 Seguimiento y medición del producto 1
8,3 Control del servicio no conforme 1
8,4 Análisis de datos 1
8.5.1 Mejora continua 1
8.5.2 Acción correctiva 1
8.5.3 Acción preventiva 1
TOTAL 0 29 4 4 0 37




TABLA DE CONVENCIONES 
NA No aplicable 
AP Requisito aplicable no diseñado, ni desarrollado, ni implementado 
DOC Requisito documentado o estructurado 
IM Requisito implementado, con resultados, registros y evidencias 
AU Requisito implementado y auditado con resultados conformes 
 
Tabla 5 Tabla de convenciones  
 
Gráfico 4 Resultados diagnóstico frente a la norma NTC ISO 9001:2008 
Fuente: Autor 2013 
 Diagrama de radar: Consiste en la representación de varias características 
de un sujeto, situación u organización en un mismo gráfico. Esta permite dar 






Gráfico 5 Diagrama de radar – Análisis Diagnóstico CMA INTERNACIONAL S.A.S. 
Fuente: Autor, 2013 
ANÁLISIS DE RESULTADOS: 
Con el desarrollo de este cuestionario se puede observar que el con un porcentaje 
del 78% en la compañía los requisitos son aplicables pero estos aún no han sido 
desarrollados ni implementados acorde a la norma NTC, razón por la cual se 
presentan fallas en los diferentes procesos afectando al producto final y por ende al 
consumidor que apenas está conociendo los productos elaborados por CMA 
INTERNACIONAL S.A.S. 
Cabe resaltar que la compañía con el fin de dar cumplimiento a la reglamentación 
sanitaria para la elaboración de productos de consumo humano tiene en un 11% el 
proceso de producción de producto documentado y otro 11% implementado con 
















DIAGRAMA DE RADAR - ANÁLISIS 
DIAGNÓSTICO CMA INTERNACIONAL S.A.S.
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2.3.1 NIVEL DE MADUREZ CONFORME A LA NORMA ISO 9004 – 2000 
Con el fin de identificar en qué nivel de madurez se encuentra la compañía MBE 
DISTRIBUCIONES S.A.S se llevó a cabo el análisis por medio de la NTC ISO 9004 
– 2008. 
 
Tabla 6 Cuadro detalle nivel de madurez conforme a la norma NTC 9004:2000  
Fuente: Autor, 2013 
 RESULTADO DEL DIAGNÓSTICO: 
A partir de los resultados obtenidos en la entrevista, la medición del nivel de 
madurez de la compañía y en el prediagnóstico, se puede concluir que la empresa 
MBE DISTRIBUCIONES S.A.S, cuenta con un nivel de implementación básico ya 
que obtiene el 11% de avance en el cumplimiento de requisitos, por lo que debe 
aplicarse un plan de trabajo completo en la implementación del Sistema de Gestión 
de la Calidad. 
A pesar que se tiene idea de muchos conceptos y requerimientos, la empresa 
inicialmente se ha enfocado en el cumplimiento de los requisitos del INVIMA para 
ofrecer un producto con registro sanitario y que garantice un producto optimo en el 
momento de su consumo. 
 
 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
En busca de garantizar el cumplimiento de lo establecido en la norma ISO 9001 la 
alta dirección de la organización debe comprometerse con el Sistema de Gestión 
de Calidad y la divulgación del mismo a toda la organización.  
 
No ELEMENTO CLAVE NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL 4 NIVEL 5 OBSERVACIONES
1 Cuál es el centro de interés de la dirección? 1
2 Cuál es el enfoque de liderazgo? 1
3 Cómo se decide qué es importante? 1
4 Qué se necesita para obtener resultados? 1
5 Cómo se organizan las actividades? 1
6 Cómo se logran los resultados? 1
7 Cómo se realiza el seguimiento a los resultados? 1
8 Cómo se deciden las prioridades de mejora? 1
9 Cómo tiene lugar el aprendizaje? 1
10 Cómo se planifican y controlan los procesos? 1
11 Cómo se definen los responsables de los procesos? 1
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Es responsabilidad de la dirección ejecutar las acciones pertinentes, integrar los 
objetivos de calidad y mantener los registros los cuales permitan evaluar el 
cumplimiento de los requisitos, con el fin de obtener un proceso de mejora continúa 
ofreciendo así  mismo productos de calidad a sus clientes.  
 
Debido a que la razón de la organización es ofrecer productos de confitería se debe 
añadir calidad y confiabilidad en el proceso de producción ya que los clientes 
potenciales son niños y adolescentes.  
 
Con el fin de asegurar el cumplimiento de lo descrito anteriormente, se realizó una 
carta de compromiso gerencial la cual contiene lo siguiente: 
 
 COMPROMISO DE LA GERENCIA GENERAL 
 
Nosotros, ALVARO PEÑA DIAZ, en calidad de Gerente general de MBE 
DISTRIBUCIONES SAS Y REPRESENTANTE DEL GRUPO DE SOCIOS, 
ponemos en manifiesto nuestro compromiso con el sistema de gestión integral y la 
disposición de los recursos necesarios que estén al alcance de la empresa, para el 
desarrollo, mantenimiento y mejoramiento continuo del sistema de gestión integral, 
con el propósito de lograr la satisfacción de nuestros clientes actuales y potenciales, 
así como las partes interesadas de la empresa. 
2.4 DOCUMENTACIÓN  DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA  CALIDAD EN 
MBE DISTRIBUCIONES S.A.S. 
 
En el momento de establecer el Sistema de Gestión de Calidad basado en procesos 
la organización integra cada actividad que con ésta conlleve al objeto social de la 
organización, en el caso de MBE DISTRIBUCIONES S.A.S. es la producción de 
alimentos de confitería, lo cual permite documentar todos los procesos con el fin de 
obtener que la producción sea realizada de manera estandarizada asegurando así 
la homogeneidad en los resultados y la evaluación en cada uno de ellos en busca 
de una constante mejora de los mismos.  
En el caso de la organización no se habían establecido aún los documentos 
generales de la organización establecido en el numeral 4.2 de la norma ISO 9001 
acorde al enfoque baso en el ciclo P (Planear) como lo son: las políticas, objetivos 
de calidad, mapa de procesos, organigrama. De acuerdo a lo establecido en la 





MBE DISTRIBUCIONES S.A.S. es una organización orientada a suplir las 
necesidades de sus clientes en los diferentes mercados que confluyen, por medio 
de satisfactores caracterizados por su óptima calidad e integrados a un excelente 
servicio al cliente. 
 
 VISIÓN 
En el año 2020 MBE DISTRIBUCIONES S.A.S. gracias al reconocimiento obtenido 
por la óptima calidad de sus productos y su excelente servicio al cliente, debe estar 
atendiendo y supliendo las necesidades de sus clientes dentro del territorio 
Colombiano, disponiendo de los canales de comercialización adecuados y 
participando con sus productos mediante presencia comercial en los mercados de 
Centro y Sur América. 
 
 POLITICA DE CALIDAD  
 
 MBE DISTRIBUCIONES S.A.S. ofrece productos de confitería por medio de 
su marca TuckyGums la cual aún se encuentra en etapa de crecimiento y 
reconocimiento por su calidad en los materiales utilizados para su 
producción, así como un diseño exclusivo y único que genera así expectativa 
en cada línea de venta.  
 Ofrecer productos procesados con  materiales aptos y seguros para el 
consumo humano, que generen un valor diferenciador en el mercado de la 
confitería en el País, así como la obtención de procesos en continua mejora 
que nos permitan desarrollar líneas diferentes para los consumidores finales, 
ofrecer mucho más que una golosina. 
 
 OBJETIVOS DE CALIDAD 
 
 Producir alimentos con altos estándares de calidad. 
 Satisfacer las necesidades del cliente. 
 Establecer procesos de mejora continua. 
 Generar resultados positivos para sus inversionistas. 
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 Mejorar los canales de comunicación con el cliente con el fin de obtener 
mayor participación en el mercado objetivo teniendo en cuenta las 
necesidades y expectativas frente a los productos. 
 Disminuir los niveles de devoluciones por productos en mal estado o por 






Ilustración 2 Organigrama MBE DISTRIBUCIONES S.A.S. 






2.5 PROCESOS INVOLUCRADOS EN EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD 
 
El enfoque por procesos es de gran utilidad en un sistema de gestión de calidad ya 
que busca establecer de forma clara la interacción de todas las áreas que integran 
a la empresa, con el fin de que se fijen procesos de mejora continua que conformen 
una empresa con rendimientos en alta calidad y optimización de sus recursos, ya 
que se ha establecido que por medio del enfoque basado en procesos se puede 
alcanzar de manera más eficiente el resultado esperado así como los controles y 
acciones correctivas oportunas en las diferentes actividades que conforman la 
empresa.  
A continuación los procesos que proporcionan de manera global una perspectiva de 
la cadena de valor de MBE DISTRIBUCIONES S.A.S.: 
 Procesos estratégicos o de dirección: 
 
- Responsabilidad de la dirección: Son aquellos establecidos por la alta 
dirección con el fin de soportar las decisiones, definir las operaciones del 
negocio, crear estrategias y mejoras en la organización con el fin de lograr el 
cumplimiento de los objetivos, misión y visión de la compañía, consolidando 
así los resultados esperados para asegurar el control y constante mejora 
continua del sistema de gestión de calidad.  
- Calidad: Garantiza el funcionamiento del sistema de gestión de calidad en 
cada uno de los procesos establecidos, por medio del control, medición de 
acuerdo a los estándares de cumplimiento establecido por medio de los 
indicadores con el fin de obtener datos continuamente para el apoyo en la 
toma de decisiones y actualización de documentos.  
 
 Procesos clave:  
 
- Proceso operativo: Planeación y producción de las golosinas de acuerdo a 
los requerimientos establecidos por el área de ventas. 
o Materia prima: Es esta se realiza la dosificación de materias 
primas.  
o Preparación de la mezcla: En esta se mezclan las materias 
primas y se calientan con el fin de obtener la textura adecuada. 




o Desmolde y enfriado del caramelo: Se desmolda el caramelo a 
temperatura requerida de acuerdo a la textura deseada y se 
emplean moldes de plástico para su proceso de enfriamiento.  
o Empaquetado: Se empaquetan las golosinas de acuerdo a 
presentación requerida por el área de ventas.  
- Administración y financiero: Suministrar los recursos de acuerdo a la 
planeación con el fin de dar cumplimiento al plan maestro de producción 
(MPS). Presentar información contable confiable y acorde a las normas 
establecidas por ley con el fin de apoyar a la alta dirección en la toma de 
decisiones.  
 
 Procesos de Soporte:   
 
- Gestión del recurso humano: Permite obtener los estándares que se 
requieren en el personal así como su capacitación y evaluación con el fin de 
tener procesos estandarizados y bienestar en el clima organizacional. 
- Comercial: Gestiona los procesos de comercialización del producto así 
como las estrategias de comunicación con el cliente.  
2.6 MAPA DE PROCESOS CMA INTERNACIONAL S.A.S 
 
 
Figura 1 Mapa de procesos MBE DISTRIBUCIONES S.A.S. 
Fuente: Autor, 2014 
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2.7 DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD CON 
BASE EN LA PIRÁMIDE DOCUMENTAL 
 
Debido a que el sistema de gestión de calidad se basa en los procesos definidos, 
las normas ISO establecen que todos los procesos y actividades deben ser 
documentados, es por esto que se constituye una pirámide documental en la cual 
se van describiendo los métodos de trabajo de cada organización de acuerdo a sus 
objetivos y necesidades con el cliente. Por medio de ésta se busca integrar la 
información de manera sistemática de manera comprensible tanto para el cliente 
interno como externo siendo así una estructura jerárquica de documentos 
previamente estudiada y analizada por cada organización.  
 
Figura 2 Pirámide documental MBE DISTRUBUCIONES S.A.S. 




2.8 FASE DE DOCUMENTACIÓN 
 
Con el fin de dar inicio a la documentación de los procesos y dando cumplimiento a 
la norma ISO 9001 se busca establecer el enfoque basado en procesos por medio 
de un sistema de gestión de la calidad en la cual desde un inicio se busca establecer 
la caracterización de los procesos más importantes de la organización así como la 
interacción de cada uno de ellos.  
Se tiene en cuenta entonces para el desarrollo de cada una de las caracterizaciones 
la metodología del ciclo P-H-V-A. 
 
Ilustración 3 Modelo de un sistema de gestión de calidad basado en procesos 
Fuente: Norma ISO 9001:2008 





2.9 DESARROLLO DEL MANUAL DE CALIDAD 
 
La importancia del manual de calidad consiste en que permite tener una descripción 
clara y detallada de cada uno de los procesos y la interacción de los mismos con el 
fin de obtener un producto o servicio de calidad, teniendo en cuenta los lineamientos 
de cada organización y la identificación de los objetivos que se desea alcanzar al 
llevar al cabo cada una de las actividades así como el alcance del sistema de gestión 
de calidad facilitando así el conocimiento de la organización por parte del cliente 
interno y externo. Para su consulta remitirse al Anexo 1 (Manual de Calidad). 
2.10 PROCEDIMIENTOS 
 
Los procedimientos pueden definirse como reglas de organización formales y por 
escrito, cuyo cumplimiento garantiza el funcionamiento normal de un sistema. 13 
Con el fin de garantizar la sistematización y la eficacia de las respuestas, 
metodología y objetivos de cada uno de los procesos se definió junto a las partes 
interesadas los procedimientos e indicadores de gestión a tener en cuenta en la 
empresa.  
Los procedimientos requeridos por la Norma ISO 9001:2008 se relacionan a 
continuación: 
 
 Procedimiento para elaborar, modificar y controlar documentos y 
registros: 
Establecer la metodología para la elaboración, codificación, administración y control 
de los documentos internos y externos, así como permitir el acceso a los registros 
con el fin de dar cumplimiento de los lineamientos de la norma ISO 9001:2008 con 
base en la metodología de mejoramiento continuo. Para su consulta remitirse al 
Anexo 5. 
 Procedimiento de acciones correctivas y preventivas: 
Establecer las condiciones, actividades, responsabilidades y controles para llevar a 
cabo las acciones correctivas y preventivas en caso de identificarse en los procesos 
o por queja o reclamos de los clientes; así como en caso de ser identificados por 
                                                          
13GilletGoinard, Florence. La caja de herramientas; control de calidad: Larousse- Grupo Editorial la 
Patria, 2014, página 53.  
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medio de encuestas o retroalimentación del cliente. Para su consulta remitirse al 
Anexo 6. 
 Procedimiento de atención de quejas y reclamos: 
Definir las razones por las cuales se presentan quejas y reclamos así como 
establecer las acciones a establecer para brindar una respuesta al cliente y 
establecer procesos de mejora continua. Para su consulta remitirse al Anexo 7. 
 Procedimiento de auditoría interna: 
Establecer las condiciones, actividades, responsabilidades y controles para 
desarrollar las auditorías internas conforme a los requisitos establecidos en la norma 
ISO 9001:2008 así como los establecidos en el Sistema de Gestión de Calidad para 
lograr la programación, preparación, desarrollo, reporte, seguimiento y cierre de las 
auditorías internas. Para su consulta remitirse al Anexo 8. 
 Procedimiento de control del producto no conforme: 
Establecer las condiciones, actividades, responsabilidades y controles para lograr 
un adecuado tratamiento y control de los servicios o productos que no cumplen con 
los requisitos establecidos en el Sistema de Gestión de la Calidad y tomar las 
acciones para eliminar la no conformidad detectada. Para su consulta remitirse al 
Anexo 9. 
 Procedimiento de diseño y desarrollo de productos: 
Definir los parámetros para el desarrollo de productos así como la creación de 
nuevos diseños, marca diferenciadora del mercado. Para su consulta remitirse al 
Anexo 10. 
 Procedimiento de fabricación de caramelo de goma: 
Establecer el proceso de producción de gomitas tuckygums. Para su consulta 
remitirse al Anexo 11. 
 Procedimiento de selección de personal: 
Establecer las características del personal a contratar acorde a su formación, 





 Procedimiento de selección de proveedores y compras: 
Definir el modelo de evaluación de proveedores acorde a la política de calidad de 
MBE DISTRIBUCIONES S.A.S y la mejor oferta del mercado. Para su consulta 
remitirse al Anexo 13. 
2.11 INSTRUCTIVOS 
 
En cada uno de los procedimientos se detalla los instructivos a tener en cuenta 
donde se establece lo siguiente: 
 
Tabla 7 Detalle instructivos    
Fuente: Autor, 2014 
Cabe resaltar que en cada uno de ellos se detalla el procedimiento de forma sencilla 
y clara para que cada uno de los participantes identifique en que actividades se 
encuentra involucrado así como las observaciones de cada uno de ellos con el fin 
de establecer procesos de mejora continua en cada uno de los procesos.  
2.12 FORMATOS 
 
Para cada uno de los procesos involucrados en el sistema de gestión de calidad 
se establecieron los formatos a tener en cuenta acorde su funcionalidad y con el 
fin de dejar registros de cada uno de ellos.  
 
Los formatos diseñados son los siguientes: 
 
a) A continuación se relacionan los formatos diseñados para el proceso de 
calidad: Ver Anexo 14 
 
 Listado maestro de control de  documentos 
 Formato de revisión de documentos 
 Reporte de producto o servicio no conforme 
No SIMBOLO ACTIVIDADES RESPONSABLE OBSERVACIONES
#
Simbología donde se define el 
proceso a realizar
Toda actividad a 
realizarse acorde al 
proceso definido
Cada participante responsable 
de las actividades descritas
Los formatos a comtemplar y 
procedimientos con el fin de 




 Formato de control de asistencia a inducción del sistema de gestión de 
calidad 
 Encuesta de satisfacción al cliente 
 Formato de control y reporte de indicadores 
 Formato de informes de auditoría interna 
 Formato solicitud acciones correctivas/preventivas 
 Formato seguimiento de acciones correctivas/preventivas 
 Programa de auditoría interna 
 Lista de chequeo de auditoría interna 
 
b) A continuación se relacionan los formatos diseñados para el proceso 
Administrativo y financiero : Ver Anexo 15 
 
 Criterio para selección de proveedores 
 Hoja de vida proveedores 
 Formato evaluación de proveedores 
 Formato mantenimiento preventivo y correctivo 
 Formato de orden de compra 
 Formato de requisición de insumos o materia prima 
 Formato quejas y reclamos 
 
c) A continuación se relacionan los formatos diseñados para el proceso 
operativo : Ver Anexo 16 
 
 Formato de entrada de materiales y suministros 
 Formato de requisición de material 
 Formato de control de inventarios 
 Formato de orden de producción 
 Formato de análisis de producción 
 
 
d) A continuación se relacionan los formatos diseñados para el proceso 
recursos humanos : Ver Anexo 17 
 
 Formato solicitud de requisición de personal 
 Formato descripción cargo 
 Formato evaluación de desempeño 





2.13 MARCO LEGAL 
 
Mediante el análisis del objeto social de la empresa y la interacción de esta con el 
ambiente se identificó los siguientes requisitos legales aplicables de la mano de la 
gerencia de MBE DISTRIBUCIONES S.A.S.:  
 
 
Tabla 8 Marco legal 
Fuente: Autor y gerencia MBE DISTRIBUCIONES S.A.S., 2015 
 
REQUISITO LEGAL DESCRIPCIÓN PROCESOS INVOLUCRADOS
Responsabilidad de la dirección
Recursos Humanos
Responsabilidad de la dirección
Gestión operativa
De la protección del medio ambiente Responsabilidad de la dirección
Todos los alimentos o bebidas que se expendan bajo marca 
de fábrica y con nombres determinados, requerirán de 
registro sanitario de acuerdo con la reglamentación que para 
el efecto expida el Ministerio de Salud. Gestión operativa
Responsabilidad de la dirección
Gestión operativa
Responsabilidad de la dirección
Gestión operativa
Responsabilidad de la dirección
Gestión administrativa y financiera
Sobre el código sustantivo del trabajo
Decreto ley 2363 de 1950
(Noviembre 28) por el cual se reglamenta el régimen de 
permiso sanitario para la fabricación y venta de alimentos 
elaborados por microempresarios
Decreto 4444 de 2005
Ley 9  de 1979
Donde se recomienda aplicar el Sistema de Aseguramiento 
de la Calidad Sanitaria o inocuidad, mediante el análisis de 
peligros y control de puntos críticos o de otro sistema que 
garantice resultad
Decreto 3075 de 1997
Promueve la aplicación del Sistema de Análisis de Peligros y 
Puntos de Control Crítico - HACCP en las fábricas de 
alimentos y se reglamenta el proceso de certificación.
Decreto 60 de 2002
Ley 1607 de 2012





Tabla 9 Matriz de correlación de procesos y requerimientos de la norma ISO 9001:2008 






4.2.1 X X X X X X
4.2.2 X X X X X X
4.2.3 X X X X X X
4.2.4 X X X X X X
5
5,1 X
5,2 X X X X
5,3 X X X X X X
5.4.1 X X X X X X
5.4.2 X X X X X X
5.5.1 X X X X X X
5.5.2 X X X X X X
5.5.3 X X X X X X
5,6 X X X
6
6,1 X X
6,2 X X X
6,3 X X X X
6,4 X X X X X X
7
7,1 X X X X X X
7.2.1 X X X X
7.2.2 X X
7,3 X X X
7,4 X
7.5.1 X X X
7.5.2 X X X
7.5.3 X X X X X X
7.5.4 X X
7.5.5 X X X X
7,6 X X
8
8.2.1 X X X X X X
8.2.2 X X X X
8.2.3 X X
8.2.4 X X
8,3 X X X
8,4 X X X
8.5.1 X X X X X X
8.5.2 X X X X X




RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN
GESTIÓN DE LOS RECURSOS
REALIZACIÓN DEL PRODUCTO
MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA
Sistema de Gestión de Calidad - SGC
Manual de Calidad
Control de Documentos
Control de los Registros





Planificación del Sistema de Gestión de Calidad
 Responsabilidad y autoridad
 Representante de la dirección
 Comunicación interna





Control de los equipos de seguimiento y de medición 
Ambiente de trabajo
Planificación de la realización del producto 
Determinación de los requisitos relacionados con el producto






MATRIZ DE CORRELACIÓN DE LOS PROCESOS Y REQUERIMENTOS DE NORMA ISO 9001:2008
Satisfacción del cliente
Auditoría interna
Seguimiento y medición de los procesos
Seguimiento y medición del producto
Control del servicio no conforme
Análisis de datos
Control de la producción y prestación del servicio
Validación de los procesos de prestación del servicio



























LISTADO DE INTERRELACIÓN DE LOS PROCESOS Y REQUERIMENTOS DE NORMA ISO 9001:2008
Num. ISO REQUISITO
EVALUACIÓN DE REQUISITO






Planificación del Sistema de Gestión de Calidad
 Responsabilidad y autoridad
 Representante de la dirección
 Comunicación interna
Revisión por la dirección
Control de Documentos
Control de los Registros
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN
Compromiso de la dirección
Enfoque al cliente
Política de Calidad
Procedimiento para elaborar, modificar y 
controlar documentos y registros
Procedimiento para elaborar, modificar y 
controlar documentos y registros
20140603
20140603









Manual de Calidad 20150722
Manual de Calidad 
Manual de procesos y procedimientos








Manual de Calidad 
Encuesta de satisfacción al cliente
Manual de Calidad 







M nual de Calidad 
Organigrama











Procedimiento de selección  de 
proveedores y compras
Procedimiento de selección de personal
Manual de procesos y procedimientos





Tabla 10 Listado de interrelación de procesos 























Num. ISO REQUISITO RESPONSABLE
Planificación de la realización del producto 
Determinación de los requisitos 
relacionados con el producto













Seguimiento y medición de los procesos
Seguimiento y medición del producto
Control del servicio no conforme
Análisis de datos
Validación de los procesos de prestación 
del servicio
Identificación y trazabilidad 
Propiedad del cliente
Preservación del producto
Control de los equipos de seguimiento y de 
medición 
MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA
Procedimiento de atención de quejas y 
reclamos
Manual de Calidad 
Procedimiento de fabricación de caramelo 
de goma
Procedimiento de fabricación de caramelo 
de goma
Procedimiento de control de porducto no 
conforme
Procedimiento de fabricación de caramelo 
de goma
Procedimiento de selección  de 
proveedores y compras
Procedimiento de fabricación de caramelo 
de goma
Procedimiento de atención de quejas y 
reclamos
Procedimiento de diseño y desarrollo de 











DIRECTOR ADIMIN. Y FINANCIERO











Manual de Calidad 
Procedimiento de acciones correctivas y 
preventivas










Procedimiento de auditoría interna
Procedimiento de auditoría interna
Procedimiento de auditoría interna
Procedimiento de control de porducto no 
conforme
Procedimiento de acciones correctivas y 
preventivas
Procedimiento de acciones correctivas y 
preventivas
20140620





DIRECTOR ADIMIN. Y FINANCIERO
DIRECTOR ADIMIN. Y FINANCIERO
DIRECTOR ADIMIN. Y FINANCIERO
DIRECTOR ADIMIN. Y FINANCIERO
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3. INDICADORES DE GESTIÓN 
 
Los indicadores de gestión se convierten en los signos vitales de la organización, y 
su continuo monitoreo permite establecer las condiciones e identificar los diversos 
síntomas que se derivan del desarrollo normal de las actividades. Para medir el 
desempeño de una organización en cuanto a calidad y productividad, se debe 
disponer de indicadores que permitan interpretar en un momento dado las 
fortalezas, las debilidades, las oportunidades y las amenazas, por lo tanto es muy 
importante clarificar y precisar las condiciones necesarias para construir aquellos 
realmente útiles para el mejoramiento de las organizaciones. 14 
Con el fin de monitorear los diferentes procesos se estableció la siguiente tabla de 
indicadores para MBE DISTRIBUCIONES S.A.S acorde a lo que se identificó en la 
caracterización de los procesos los cuales fueron alineados acorde a la metodología 
del ciclo P-H-V.A, con el fin de definir una política de mejora continua de los 
procesos de acuerdo a los resultados esperados en cada uno de ellos.  
Con la implementación de los indicadores y el análisis de cómo estos se integran a 
los procesos y la meta que se busca obtener se establecen las diferentes estrategias 
de mejora continua y las alertas en los casos en los que no se consiga el 
cumplimiento ya que debe ser el mínimo para obtener un proceso estándar y 
controlado.  
La formulación de cada uno de los indicadores fue evaluado por cada una de las 
partes interesadas e integradas a los procesos reconocidos por la compañía como 
estratégicos, clave y de soporte generando así continuidad a cada uno de los 
objetivos de calidad que se busca alcanzar.  
Estos también se encuentran disponibles para su consulta en las caracterizaciones 
de cada uno de estos procesos.  
Cabe resaltar que algunos aún no se han estudiado hasta el cumplimiento del 
tiempo establecido para el análisis de los mismos.  
Para consultar la hoja de vida de los indicadores remitirse a formato de calidad 
identificado como FO-CAL-MBE-06.  
 
                                                          




Ilustración 4 Matriz indicadores de gestión 
Fuente: Autor, 2014 
 
No PROCESO META FRECUENCIA
NIVEL DE ULTILIZACIÓN 
(Estratégico, clave o de 
soporte)
1 DIRECTIVO 90% Semestral Estratégico
2 DIRECTIVO 90% Semestral Estratégico
3 SGC 95% Semestral Clave
4 SGC 95% Semestral Clave
5 RRH 90% Trimestral Clave
6 RRH 80% Semestral Clave
7 OPERATIVO 85% Mensual Soporte




10 COMERCIAL < 90% Mensual Soporte
11 COMERCIAL 85% Mensual Soporte
12 FINANCIERO 40% Mensual Estratégico
13 FINANCIERO 90% Trimestral Clave
Controlar la utilización efectiva de las 
instalaciones
Controlar la productividad de una máquina 
de manufactura con respecto a la 
capacidad máxima de utilización posible
Controlar los días de inventario disponible 
de la mercancía almacenada
Controlar la calidad de los 
productos/materiales recibidos, y la 
puntualidad de las entregas de los 
proveedores de mercancía





Número de unidades producidas/capacidad máxima del 
recurso*100
FÓRMULA INDICADOR
No. de actividades culminadas en tiempo pactado/No. de 
actividades proyectadas en periodo*100 
No. de objetivos alcanzados/No. de objetivos 
propuestos*100 
Pedidos generado sin problema/total pedidos 
generados*100% 
No de auditorias efectivas/auditorias programadas*100% 
Personal con calificación de desempeño superior a 90%
Encuesta de satisfacción laboral superior a 80%
Capacidad utilizada/capacidad máxima del recurso
Inventario final/ventas promedio*30 dias
Pedidos rechazados/total órdenes de compras 
recibidas*100
Ventas acumuladas/inventario promedio
LISTADO MAESTRO DE INDICADORES
DESCRIPCIÓN INDICADOR
Definir actividades clarar para el 
desarrollo de mejora continua en los 
diferentes procesos
Cumplir con los proyectos establecidos 
en el semestre
Controlar la calidad de los pedidos 
generados por el área de compras
Establecer el cumplimiento de las 
auditorías programadas
Definir el recurso de personal que cumple 
condiciones técnicas y de conocimiento 
de su cargo, así como desarrollo 
interpersonal
Costos totales /utilidad bruta de la compañía*100
Capacidad utilizada/capacidad disponible
Controlar el costo de la operación con 
respecto a la utilidad bruta
Bodega, inventario, y almacén





Ilustración 5 Hoja de vida de los indicadores 









a 0 0 0
b 0 0 0
c 0 0 0
d 0 0 0
e 0 0 0
f 0 0 0
g 0 0 0
h 0 0 0
i 0 0 0
j 0 0 0
Total 0 0 0
Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes
Tendencia Tendencia Tendencia Tendencia Tendencia Tendencia Tendencia Tendencia Tendencia Tendencia Tendencia
HISTÓRICO
RESPONSABLE DE LA RECOPILACIÓN DE DATOS RESPONSABLE DEL ANÁLISIS
ORIGEN DE 









HOJA DE VIDA DEL INDICADOR
META RESPONSABLE
FÓRMULA FRECUENCIA DE ANÁLISIS
DATOS
























A continuación se relaciona algunos indicadores que han generado resultados para 
el proceso de mejora continua: 
 
Ilustración 6 Reporte indicador proceso directivo 












 y para el cumplimiento de la meta en ventas
DATOS
Total














No. de actividades culminadas en tiempo pactado/No. de 
actividades proyectadas en periodo*100 
FRECUENCIA DE ANÁLISIS Semestral
Cumplio En proceso total






















Ilustración 7 Reporte indicador proceso directivo 











La gerencia se compromete a validar los objetivos en proceso con el fin de dar cumplimiento en el primer semestre de 2015Observaciones
Total
Cumplir meta en ventas
Definir procesos estratégicos
Definir cronograma de visitas
Definir responsabilidades
Desarrollar estrategias de innovación





No. de objetivos alcanzados/No. de objetivos propuestos*100 




Cumplio En proceso total





















Ilustración 8 Reporte indicador Sistema de gestión de calidad 
Fuente: Autor, 2015. 
PROCESO
FECHA 19/01/2015
JUNIO 95 105 90%
JULIO 88 91 97%
AGOSTO 94 98 96%
SEPTIEMBRE 87 90 97%
OCTUBRE 80 90 89%
NOVIEMBRE 90 90 100%
DICIEMBRE 78 81 96%
Total 612 645 95%
















Pedidos generado sin problema/total pedidos generados*100% 






















3.1 DESARROLLO DEL SISTEMA DE CONTROL ESTADÍSTICO DE LA 
CALIDAD 
 
La estadística de control de calidad está basada en observaciones, de las cuales se 
puede calcular una función que describa como ocurren los hechos. Hoy en día son 
herramientas eficaces para mejorar el proceso de producción y reducir sus defectos. 
Es necesario creer que sí se puede reducir los desperdicios y productos 
defectuosos. Los productos defectuosos son inevitables. La causa de todos los 
problemas en proceso es la variación.  
En todo proceso se tiene cuatro condiciones: 
1. Materia prima 
2. Maquinaria 
3. Método de trabajo 
4. Inspección 
Los cuatro factores son iguales, el resultado será el mismo siempre. Todos ellos 
serán defectuosos o buenos; al cambiar alguna de las cuatro condiciones cambiara 
también el producto final, Aunque las causas de la variación en la calidad son 
innumerables no toda causa afecta la calidad en el mismo grado.15 
 ¿POR QUÉ VARÍAN LOS PROCESOS? 
Un proceso industrial está sometido a una serie de factores de carácter aleatorio 
que hacen imposible fabricar dos productos exactamente iguales. Dicho de otra 
manera, las características del producto fabricado no son uniformes y presentan 
una variabilidad. Esta variabilidad es claramente indeseable y el objetivo ha de ser 
reducirla lo más posible o al menos mantenerla dentro de unos límites.16 
3.1.1. El control de calidad 
El control de calidad de los productos es el proceso por el cual se establecen y se 
cumplen unas normas que aseguran el cumplimiento de las especificaciones del 
producto. 
El proceso de control sigue siete etapas, que son las siguientes: 
                                                          
15Abud, Daniela. Calidad total. El Cid Editor. 2009, página 11.  




•Establecer el objeto del control. Elegir una unidad de medida. 
•Establecer el valor normal o estándar de la especificación a controlar. 
•Establecer un instrumento de medida. 
•Realizar la medición de la magnitud en la unidad elegida. 
•Interpretar las diferencias entre el valor real y el valor normal o estándar. 
•Actuar sobre las diferencias encontradas. 
El control de calidad no se aplica únicamente al producto final, sino que se realiza 
a lo largo de todo el proceso de producción. Es decir: en la recepción de materias 
primas, en el proceso de fabricación, en los productos semielaborados y en el propio 
producto final. 
Para realizar el control de calidad, se realiza la inspección y el ensayo de 
determinadas características de los productos a controlar. 
3.1.2 Inspección 
 
La inspección es la evaluación de la calidad de alguna característica del producto. 
Las actuaciones para realizar una inspección son las siguientes: 
•Determinación de la característica del producto a inspeccionar. 
•Medición o ensayo de la calidad de esa característica. 
•Comparación de la característica especificada o estándar con la medida obtenida 
y determinación de la conformidad. 
•Decisión sobre el destino de los casos conformes. 
•Decisión sobre el destino de los casos no conformes. 
•Registro de los datos obtenidos. 
En el proceso de producción existen diversos puntos de inspección. Estos puntos 
de inspección se determinan según un plan preestablecido. Para cada punto de 
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Figura 3 Esquema de proceso de inspección 
Fuente: www.aulafacil.com 
 
 ¿QUÉ CONDICIONES HACEN FALTA PARA QUE SE PUEDA APLICAR EL 
GRÁFICO DECONTROL? 
 
Para que tenga sentido la aplicación de los gráficos de control, el proceso ha de 
tener una estabilidad suficiente que, aun siendo aleatorio, permita un cierto grado 
de predicción. En general, un proceso caótico no es previsible y no puede ser 
controlado. A estos procesos no se les puede aplicar el gráfico de control ni tiene 
sentido hablar de capacidad. Un proceso de este tipo debe ser estudiado mediante 
herramientas estadísticas avanzadas hasta que el grado de conocimiento empírico 
obtenido sobre el mismo permita conocer las causas de la estabilidad y se eliminen. 
                                                          
17El control de Calidad [En línea]. 
<http://www.aulafacil.com/cursos/l20147/empresa/organizacion/calidad-en-la-empresa-y-
organizaciones/el-control-de-calidad> [Citado el 22 de Febrero de 2015]. 
 67 
 
En lo sucesivo, se supondrá que los procesos tienen un cierto grado de estabilidad. 
Podemos distinguir dos casos: 
 El proceso está regido por una función de probabilidad cuyos parámetros 
permanecen constantes a lo largo del tiempo. Este sería el caso de un 
proceso normal de media constante y desviación típica constante. Este es el 
caso ideal y al que se pueden aplicar los gráficos de control para detectar la 
presencia de causas asignables. 
 
 El proceso está regido por una función de probabilidad alguno de cuyos 
parámetros varía ligeramente a lo largo del tiempo. Este sería el caso de un 
proceso normal cuya media varía a lo largo del tiempo (por ejemplo, una 
herramienta de corte que va desgastando la cuchilla de corte). Estrictamente 
hablando, este desgaste de la herramienta sería una causa especial; sin 
embargo si puede conocerse la velocidad de desgaste, podría compensarse 
resultando un proceso análogo al caso anterior.18 
 
De acuerdo a los análisis realizados se puedo obtener lo siguiente acorde al proceso 
de producción de la línea TuckyGums. Se llevó a cabo los siguientes diagramas de 
control para evidenciar cuál de los procesos está generando mayor porcentaje de 




Total producción lote: 300 caramelos 
Objetivo: En esta se analiza las causas de error en la producción de un lote de muestra y 
el proceso en el que se presenta mayor daño de producto. 
                                                          
18Ibíd, página 10. 




Ilustración 9 Producto empacado 
 
Tabla 11 Datos recolectados proceso de producción 
    Fuente: Autor, 2015 
 
Tabla 12 Resultados obtenidos control de producción 




SURTIMIENTO DE MATERIALES 2
HIDRATACIÓN Y COCCIÓN 1
PASO DE VAPOR 5












% TOTAL % ACUMULADO
MOLDEO 30 30 38,46% 38,46%
LLENADO DE APLICADORES 12 42 15,38% 53,85%
ENFRIADO 12 54 15,38% 69,23%
SECADO 12 66 15,38% 84,62%
PASO DE VAPOR 5 71 6,41% 91,03%
DESMOLDEO 3 74 3,85% 94,87%
SURTIMIENTO DE MATERIALES 2 76 2,56% 97,44%
HIDRATACIÓN Y COCCIÓN 1 77 1,28% 98,72%





Tabla 13 Resultado análisis de control de producción 
ANÁLISIS PLAN DE ACCIÓN 
En la gráfica se puede observar que en 
los procesos a evaluar son el del 
moldeo, llenado de aplicadores, 
enfriado y secado ya que se daña la 
mayor cantidad producto el  cual ya no 
puede ser entregado al consumidor 
final. 
 
 Identificar gramaje del producto 
apto para no presentar 
desperdicio en el proceso de 
moldeo y llenado de aplicadores. 
 Definir la temperatura y tiempo 
promedio para que el producto 
obtenga la consistencia 
adecuada considerando la 









Total producción lote: 300 caramelos 
 
Objetivo: En esta se analiza los defectos en la producción de un lote de muestra y 


















































Ilustración 10 Producto en proceso de secado 
 
Tabla 14 Datos de defectos presentados en lote No 121114 
Fuente: Autor, 2015 
 
Tabla 15 Análisis de frecuencia de defectos en lote No 121114 


















DEFORMACIONES 20 20 36,36% 36,36%
ROTURA 13 33 23,64% 60,00%
INCOMPLETO 8 41 14,55% 74,55%
MAL COLOR 5 46 9,09% 83,64%
OTROS 5 51 9,09% 92,73%






Tabla 16 Resultados análisis de frecuencia de defectos en lote No 121114 
Fuente: Autor, 2015 
 
ANÁLISIS PLAN DE ACCIÓN 
De acuerdo al gráfico el mayor 
porcentaje de defectos se presenta por 
deformaciones, rotura y producto 
incompleto, razón por la cual se debe 
evaluar las condiciones de producción, 
calibración de máquinas y nivel de uso 
de plantillas. 
 
 Calibración de elementos de 
medida. 
 Temperatura del producto al 
momento del desmoldeo. 
 Verificar si hay exceso de 
producto en los moldes. 
 
3.1.3 Histogramas 
El histograma aporta indicaciones sobre la forma de la distribución, la posición 
central y la dispersión, pero de manera aproximada. Para estudiar con más detalle 
una distribución, los parámetros estadísticos utilizados más habitualmente son la 
media aritmética, el recorrido y la desviación típica. 
 


















































 En el caso de series clasificadas, como las reflejadas en histogramas, se puede 






c = número de clases diferentes. 
 
Recorrido (R): Es la diferencia entre el valor más grande y el valor más pequeño 
obtenidos. 
Desviación típica (𝝈) : Es la distancia media de los puntos de la distribución con 
res-pecto al valor medio. Para las series clasificadas, como las reflejadas en 






Ciudad: Bogotá D.C. 
Tamaño del lote: 50 Unidades 
Lote: 120115 




Tabla 17 Datos recolectados gramos por unidad lote No 120115 
HISTOGRAMA DE CONTROL DE PRODUCCIÓN
Peso del caramelos (gr) 7,3 7,4 7,5 7,6 7,8 8 8,1
N° de veces Obtenido 3 12 25 5 3 1 1
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Fuente: Autor, 2015 
 
 
Gráfico 6 Detalle peso de caramelo en gramos de lote No 120115 




Desviación estándar: 7,762456643 
 
Se puede determinar que a pesar de tener moldes iguales, el peso de cada unidad 
puede variar. Su grado de concentración o dispersión: en este caso, bastante 
concentrada alrededor del valor central de 7,5 gramos; razón por la cual se 
considera que el proceso de moldeado se ha venido manejando correctamente y se 
debe atacar el proceso de desmoldeo que es donde se presenta mayor pérdida de 

























 LOS GRÁFICOS DE CONTROL 
Un gráfico de control es un gráfico en el que se representa el comportamiento de un 
proceso anotando sus datos ordenados en el tiempo.  
El objetivo principal de los gráficos de control es detectar lo antes posible cambios 
en el proceso que puedan dar lugar a la producción de unidades defectuosas, y ellos 
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se consiguen minimizando el tiempo que transcurre desde que se produce un 
desajuste hasta que se detecta. 19 
 
Una gráfica de control consiste en una línea central, correspondiente a la calidad en 
promedio en que se desarrolla el proceso, y dos líneas correspondientes a los 
límites de control superior e inferior. Estos límites se escogen de tal forma que los 
valores que caen dentro de ellos se pueden atribuir al azar, mientras que los valores 





Ilustración 12 Carta de control 
Fuente: Probabilidad y estadística para ingenieros 
Cuando un punto obtenido de muestra cae fuera de los límites de control, se buscan 
las fallas, pero aún si los puntos quedan dentro de los límites, la aparición de una 
tendencia o irregularidad sistemática puede servir como aviso de que se debe tomar 
alguna acción para evitar problemas serios. 20 
 
 
3.1.2 Gráfico de control u, promedio de defectos por unidad 
Este gráfico controla en cada punto correspondiente a una extracción muestral, el 
número de defectos por unidad de producto en esa muestra. 
                                                          
19 Pablo Juan Verdoy,Jorge Mateu Mahiques,Santiago Sagasta Pellicer. Manual de control 
estadístico de calidad: teoría y aplicaciones. Universitat Jaume. Pág. 111 
















 LÍMITES DE CONTROL DEL GRÁFICO U (PROMEDIO DE DEFECTOS 
POR UNIDAD) BASADO EN LOS VALORES MUESTRALES 
 
De esta forma los límites de control variables para el promedio de defectos por 





 LÍMITES DE CONTROL DEL GRÁFICO U (PROMEDIO DE DEFECTOS 
POR UNIDAD) BASADO EN LOS VALORES ESTÁNDAR 
 
                                                          




Si se conoce el valor estándar U, el cual se pueden calcular los límites de control, 
sustituyendo el valor de U por el de  en las ecuaciones de límites de control 
anteriores.22 
Con el fin de establecer gráficos de control e identificar el número de defectos por 
unidad se han observado los defectos de 24 muestras sucesivas de artículos 






Tabla 18 Resultado análisis de gráfico de control U    
Fuente: Autor, 2015 
                                                          
22Optimización y estadísticas. En línea. 
<https://optyestadistica.wordpress.com/2009/05/19/ejemplo-grafico-de-control-u-promedio-de-
defectos-por-unidad-tamano-de-muestra-variable/> [Citado el 24 de Febrero de 2014] 










50 4 6 0,120000 0,01541959 0,20970537 0,40399116
45 6 7 0,155556 0,00491017 0,20970537 0,41450057
45 8 9 0,200000 0,00491017 0,20970537 0,41450057
50 9 12 0,240000 0,01541959 0,20970537 0,40399116
50 3 6 0,120000 0,01541959 0,20970537 0,40399116
50 7 9 0,180000 0,01541959 0,20970537 0,40399116
50 9 12 0,240000 0,01541959 0,20970537 0,40399116
50 6 11 0,220000 0,01541959 0,20970537 0,40399116
50 6 9 0,180000 0,01541959 0,20970537 0,40399116
44 6 10 0,227273 0,00259603 0,20970537 0,41681472
50 6 7 0,140000 0,01541959 0,20970537 0,40399116
50 7 6 0,120000 0,01541959 0,20970537 0,40399116
50 7 11 0,220000 0,01541959 0,20970537 0,40399116
47 2 9 0,191489 0,00931488 0,20970537 0,41009586
47 5 8 0,170213 0,00931488 0,20970537 0,41009586
47 15 17 0,361702 0,00931488 0,20970537 0,41009586
50 15 19 0,380000 0,01541959 0,20970537 0,40399116
48 8 13 0,270833 0,01141327 0,20970537 0,40799747
43 9 13 0,302326 0,00020162 0,20970537 0,41920912
50 12 13 0,260000 0,01541959 0,20970537 0,40399116
50 13 13 0,260000 0,01541959 0,20970537 0,40399116
40 9 10 0,250000 -0,00751274 0,20970537 0,42692349
49 4 6 0,122449 0,01344709 0,20970537 0,40596365
49 4 6 0,122449 0,01344709 0,20970537 0,40596365








Gráfico 7 Resultado Gráfico U  





PLAN DE ACCIÓN  
Cabe resaltar que aunque se presentan 
defectos en cada una de las muestras en 
algunas se puede ver que la mayoría de los 
puntos están ubicados cerca de la línea 
central, sin embargo se establece que se 
debe revisar en cuál de los procesos se 
detectan mayor parte de los defectos ya 
que al ser un alimento se debe tener 
cuidado en cada uno de los procesos por 
calidad e higiene del producto así como el 
cuidado en la presentación ya que es un 
plus adicional del mercado ofrecer 
productos diferentes, creativos y de 
calidad. 
 Identificar en cuál de los procesos 
de operación se presenta mayor 
desperdicio de material. 
 Tomar temperatura promedio en el 
proceso de secado cada hora con el 
fin de identificar bajas o altas fuera 
del promedio.  
 Identificar la referencia en la que por 
concepto de diseño se genera 
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3.1.3 Gráficos de control p, de control por atributos  (tamaño de muestra 
variable) 
El control estadístico de calidad por atributos examina si los productos que se 
fabrican poseen o no cierta característica de calidad que denominamos por atributo.  
 
 
Ahora, si tenemos que los tamaños de muestra en lugar de ser constante, son 
variables, solamente tenemos que sustituir en la ecuación anterior, el valor de n, por 
el valor de cada muestra particular ni.23 
 
 LÍMITES DE CONTROL BASADOS EN LOS VALORES MUESTRALES 






                                                          
23  Francisco Javier Miranda González, Antonio Chamorro Mera, Sergio Rubio Lacoba. 






 LÍMITES DE CONTROL BASADOS EN LOS VALORES ESTÁNDAR 
 
(b) Si se conoce el valor estándar de p, podemos calcular los límites de control con 
base en el valor de p, sustituyendo este valor, en lugar de en las fórmulas 
anteriores.24 
Con el fin de identificar a detalle donde se presenta el mayor porcentaje de defectos 





                                                          
24Optimización y estadísticas. En línea. 
<https://optyestadistica.wordpress.com/2008/12/04/graficos-de-control-p-o-de-fraccion-defectuosa-
tamano-de-muestra-variable> [Citado el 24 de Febrero de 2014] 
 










1 50 4 6 0,080 0,002041 0,155979 0,309917
2 45 6 7 0,133 -0,00629 0,155979 0,318244
3 45 8 9 0,178 -0,00629 0,155979 0,318244
4 50 9 12 0,180 0,002041 0,155979 0,309917
5 50 3 6 0,060 0,002041 0,155979 0,309917
6 50 7 9 0,140 0,002041 0,155979 0,309917
7 50 9 12 0,180 0,002041 0,155979 0,309917
8 50 6 11 0,120 0,002041 0,155979 0,309917
9 50 6 9 0,120 0,002041 0,155979 0,309917
10 44 6 10 0,136 -0,00812 0,155979 0,320078
11 50 6 7 0,120 0,002041 0,155979 0,309917
12 50 7 6 0,140 0,002041 0,155979 0,309917
13 50 7 11 0,140 0,002041 0,155979 0,309917
14 47 2 9 0,043 -0,0028 0,155979 0,314754
15 47 5 8 0,106 -0,0028 0,155979 0,314754
16 47 15 17 0,319 -0,0028 0,155979 0,314754
17 50 15 19 0,300 0,002041 0,155979 0,309917
18 48 8 13 0,167 -0,00113 0,155979 0,313092
19 43 9 13 0,209 -0,01002 0,155979 0,321975
20 50 12 13 0,240 0,002041 0,155979 0,309917
21 50 13 13 0,260 0,002041 0,155979 0,309917
22 40 9 10 0,225 -0,01613 0,155979 0,328087
23 49 4 6 0,082 0,000478 0,155979 0,31148
24 49 4 6 0,082 0,000478 0,155979 0,31148
1154 180 242 3,759794152
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Tabla 19 Resultado análisis de gráfico de control P   
Fuente: Autor, 2015 
 
=(Total de Producto Defectuoso)/(Total de Producto Producido) 




Gráfico 8 Resultado Gráfico P 




PLAN DE ACCIÓN  
Teniendo en cuenta que presenta  un 
comportamiento muy cercano al que 
presento este mismo elemento en el gráfico 
U, se confirma que aunque no se haya 
puntos alejados a la línea central se debe 
centrar el control de calidad en cada uno de 
procesos para determinar las acciones 
correctivas y disminuir el número de 
defectos encontrados.  
 
 Identificar niveles de producto 
desperdiciado. 
 Valorar cuantitativamente las 
perdidas por producto dañado. 
 Realizar diseño de moldes de baja 



































Ilustración 13 Muestras para control de peso y consistencia  
3.2 COSTO BENEFICIO DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
Al evaluar un proyecto, es imprescindible, no perder de vista las siguientes 
categorías, y sus formas simples de medición, por muy complicado que sea el 
instrumento que se está aplicando en la evaluación: utilidad o beneficio (existen 
diferencias en cuanto a que la utilidad se refiere a términos monetarios y es 
sinónimo de ganancia y lucro, en tanto que beneficio, es una categoría más amplia 
en la terminología de la evaluación de proyectos, pues se refiere también a 
proyectos económicos y sociales, que no pueden ser medidos solamente en 
términos de rentabilidad comercial); costo e inversión. 
 
La lógica del análisis basado en el flujo de fondos es la siguiente: 
 
1. Se establece el flujo de fondos. 
 
 Sin el proyecto. 
 Con el proyecto por alternativas.  
 
2. Se determinan los elementos del valor actual. 
 
 La tasa de corte o el costo de oportunidad del capital, que usualmente 




 período de duración del proyecto. 
 
3. Se desarrollan dos vertientes:  
 Valores Actuales Brutos, partiendo de los beneficios incrementales 
brutos.  
 Valores Actuales Netos, partiendo de los beneficios incrementales 
netos.  
 
4. Se obtienen medidas de eficacia, que nos indican en qué proporción 
los costos se relacionarán con los beneficios, es decir, en qué medida 
los beneficios alcanzarán a cubrir los costos. - Si la medida de eficacia 
se obtiene en términos de beneficios incrementales brutos, se 
denomina Relación Beneficio-Costo. - Si la medida de eficacia se 
obtiene en términos de beneficios incrementales netos, se denomina 
Tasa Interna De Rendimiento O Tasa Interna De Retorno. 
 
5. Los beneficios incrementales tienen una salida y una entrada, 
relacionada con la medición de la eficacia del proyecto. 
 
 Los beneficios incrementales brutos, que condujeron a la relación 
beneficio-costo, a su vez, sirven de premisa para la conformación (a 
la salida) de la MATRIZ DE IMPACTO-INCIDENCIA, en la que se 
establecen diferentes sectores y procesos impactados a los que se les 
clasifica, entre otros indicadores, partiendo de la relación beneficio-
costo. Los beneficios incrementales netos sirven para conformar la 
medida de eficacia denominada tasa interna de retorno. Pero, para 
calcular la TIR, es necesario, calcular antes el VALOR ACTUAL 
NETO, que es el cálculo del valor actual de los beneficios 
incrementales netos, contrastados con la inversión inicial que dio 
origen al proyecto, y determina su al final de su vida economía, el 
proyecto proporcionará, actualizándolos, los recursos para subsanar 
la inversión y obtener una utilidad. El VAN no es una medida de 
eficacia, pero sirve de base para su cálculo.25 
                                                          
25Hernández, Carlos Evaristo. La evaluación de proyectos como un sistema. 




3.2.1 Cambios a valorar 
Con el desarrollo del sistema de gestión de calidad se busca definir  directamente 6 
puntos de importancia para la compañía que impactan en la rentabilidad de la 
misma, puntos sustanciales como evitar devolución de mercancías hasta defectos 
en la misma; aspectos que,  influyen directamente en los costos de venta, 
indirectamente en los gastos operacionales de la compañía y por ende como se 
mencionaba anteriormente, en la utilidad operacional. 
El termino costo - beneficio en muchas oportunidades es mencionado como un 
costo o gasto como su nombre lo indica, en este caso la orientación que le quiero 
dar es de inversión para la compañía con una recuperación casi inmediata, dado 
que, la empresa ya cuenta con el personal para efectuar dicha política de calidad 
expresada en los anteriores objetivos del proyecto. 
 
3.2.2 Costos de no calidad 
Los costos de la mala calidad son en los que incurre la empresa y que no aportan 
valor percibido al cliente, es decir todos aquellos que al no suministrar un buen 
producto de calidad o servicio generan costos que más que operativos son costos 
de imagen y fidelización con el cliente.  
De acuerdo al análisis realizado en el diagrama de causa y efecto encontramos gran 
parte de pérdidas por producto desperdiciado o entregas incompletas así como 
devolución por parte de los clientes.  
A continuación remito cuadro con detalle de los costos de no calidad analizados 
durante el año 2014: 
 





Tabla 20 Costos no calidad, año 2014. 
  Fuente: Autor, 2015 
3.2.2 Incremento en los inventarios producto de las devoluciones 
El impacto del presente punto al igual que el punto anterior, es con fines de disminuir 
los costos de venta, ya que la administración de un inventario genera costos por su 
mantenimiento, con la moderación de devoluciones que se va a lograr, este rubro 
ayudará a los intereses rentables de la compañía. 
 Análisis devolución de productos: 
Con el fin de identificar las razones que generan el porcentaje de devoluciones la 
empresa realizó el siguiente análisis para así identificar el motivo del creciente 
número de devoluciones: 
 
Tabla 21 Análisis en costo de devoluciones año 2014 
Fuente: Informe de administración financiera de MBE DISTRIBUCIONES S.A.S., Año 2014. 
No Descripción Costo año 2014
1 Retrasos en entrega de productos $ 4.780.000
2 Reprocesos $ 7.400.000
3 Producto incompleto $ 3.500.000
4 Retraso en plan de producción $ 15.350.000
5 Devolución de productos $ 84.500.000
6 Inventarios vencidos $ 2.670.000
$ 118.200.000
1 Salario administrador/hora 106.667$                
2 Horas estimadas en resolución de reclamos 120







Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Producto en mal estado 2.450.000$  850.000$      6.500.000$  3.200.000$  1.600.400$     9.230.000$     2.400.000$  840.000$      1.250.000$     3.500.000$  3.405.600$  564.000$      
Producto vencido 1.634.000$  1.202.000$  269.000$      470.000$      6.400.000$     407.000$        481.000$      3.800.000$  12.400.000$  358.000$      295.000$      291.000$      
Producto incompleto 2.355.000$  780.000$      475.000$      267.000$      290.000$        216.000$        56.000$        144.000$      40.000$           77.000$        231.000$      314.000$      
Demora en entrega 313.000$      736.000$      99.000$        572.000$      693.000$        335.000$        602.000$      446.000$      882.000$        52.000$        699.000$      1.003.000$  
Incumplimiento de propuesta comercial 354.000$      558.000$      -$               -$               46.000$           552.000$        -$               334.000$      890.000$        284.000$      119.000$      145.000$      
Error en facturación 377.000$      601.000$      219.000$      464.000$      295.000$        -$                 909.000$      112.000$      1.070.000$     1.697.000$  -$               -$               
TOTAL 7.483.000$  4.727.000$  7.562.000$  4.973.000$  9.324.400$     10.740.000$  4.448.000$  5.676.000$  16.532.000$  5.968.000$  4.749.600$  2.317.000$  84.500.000$  





Tabla 22 Resultado análisis devoluciones año 2014 
Fuente: Informe de administración financiera de MBE DISTRIBUCIONES S.A.S., Año 2014. 
3.2.3 Aminorar reclamos clientes por devoluciones 
Aspectos tales como rentabilidad, prosperidad y crecimiento del negocio no solo 
depende de la correcta administración de gastos y costos, también está ligada en el 
servicio prestado y, en un sector tan competido y que se encuentra inclusive 
sometido por el monopolio de Colombina S.A, se hace importante e indispensable 
la imagen y fidelización de los clientes que posee y tendrá la compañía. 
De acuerdo al análisis realizado por los motivos en devoluciones se realizó un 
proceso donde por medio del control estadístico de la calidad se identificó que los 
problemas de producción estaban generando más pérdidas financieras de lo 
estimado, razón por la cual se estableció para el año 2015 un trabajo de control en 
todas las áreas para prevenir y disminuir errores de producción generando así 
menor cantidad de devoluciones. 
3.2.4 Examinar indicadores de gestión (entregas oportunas) 
Dentro de los alcances estipulados del proyecto y sus 5 objetivos que se encaminan 
a la ejecución de un Sistema de gestión de calidad, está el formalizar unos 
indicadores de gestión tanto en los costos y demás procesos administrativos que 
así lo requieren. 
3.2.5 Deterioros en la mercancía 
La rotación periódica y estable de inventarios se hace indispensable en la venta de 
mercancías, es por esto qué y, bajo el sistema de inventario permanente y con la 
política Peps que aplica la compañía se intensificarán esfuerzos para evitar el 
deterioro de mercancías y que el margen de pérdida por tal motivo se disminuya. 
 
Producto en mal estado 35.790.000,00$  42,36%
Producto vencido 28.007.000,00$  33,14%
Producto incompleto 5.245.000,00$     6,21%
Demora en entrega 6.432.000,00$     7,61%
Incumplimiento de propuesta comercial 3.282.000,00$     3,88%
Error en facturación 5.744.000,00$     6,80%
TOTAL 84.500.000,00$  100,00%
MOTIVO DEVOLUCIÓN TOTAL $ 2014 %
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3.3 LINEA DE TIEMPO Y COSTOS DE EJECUCIÓN DEL PROYECTO 
 
Es evidente que se deben definir unas líneas de tiempo y que estas cumplan ciertas 
características y metas definidas para que la efectividad y eficiencia de la 
implementación del SGC  sean óptimas a través del tiempo en el cual se esperan 
recibir resultados. 
Ahora, si bien es cierto lo anterior y contemplando la idea de realizar la ejecución 
del SGC como una norma o procedimiento a seguir de ahí en adelante dentro de la 
compañía y para cada funcionario a involucrar como una función más, la línea de 
tiempo nos mostraría qué la adecuación del SGC dentro de las políticas y gobierno 
corporativo que posee la compañía sería de forma inmediata, dado que como se 
mencionó en punto anterior Cambios a valorar el impacto del mismo tendría 
beneficios económicos reflejados al mes siguiente de su consumación.  
3.3.1 Acondicionamiento SGC propuesto 
Las condiciones administrativas, responsabilidades y de impacto para la empresa, 
indican que según su organigrama vigente desde Diciembre de 2012, el 
acondicionamiento impacta llanamente en la primera fase de ejecución del SGC a 
los tres Directores involucrados con la operación del Negocio, Dir. Administrativo y 
Financiero, Dir. Comercial y Dir. De producción (estos más adelante replicará la 
información a las áreas involucradas si se llega aceptar la certificación de la 
propuesta realizada). 
Dentro de los alcances del acondicionamiento, el Icontec como ente reglamentado 
y regulatorio en temas de calidad será el encargado de brindar la capacitación y 
ayuda correspondiente con dicha implementación durante la vigencia de un mes. 
3.3.2 Presupuesto Implementación SGC 
En el siguiente cuadro se determina el presupuesto a necesitar para la 






Tabla 23 Presupuesto implementación SGC 
Fuente: Autor, 2015 
 Se definió que las personas asignadas para promover la certificación 
de calidad deben tomar diplomado por medio de la empresa SGS el 
cual tiene un costo de $2.310.000 + IVA; con el fin de establecer 
líderes de calidad certificados en ISO 9001, ISO 14001 y OSHAS.  
 Como costo de auditoría interna se calculó el tiempo a necesitar un 
estudiante de Ingeniería encargado de revisar cada uno de los 
procesos acorde a los formatos de auditoria establecidos con la 
verificación de los gestores de calidad capacitados. 
 Se evaluó el tiempo de dedicación para el desarrollo de SGC para su 
implementación y la directiva estimó el costo por persona acorde a su 
salario y el tiempo asignado. 
 La dirección se compromete a promover la comunicación por medio 
de folletos e emails con el fin de establecer los procesos a certificar y 
la inclusión de todos los empleados a la misma.  
 Se autoriza la asignación de un gestor de calidad externo con el fin de 
identificar no conformidades expuestas al momento de la certificación.  
 
 
ETAPA RECURSOS CANTIDAD COSTO COSTO TOTAL
Computador 3 $ 5.520.000 $ 16.560.000
Papel 1000 $ 30 $ 30.000
Comunicación interna (Folletos, carteleras, 
email informativos) 100 $ 300 $ 30.000
Cartuchos de impresión 4 $ 52.000 $ 208.000
Personal 3 $ 980.000 $ 2.940.000
Gestor de Calidad/Hora 15 $ 90.000 $ 1.350.000
Diplomado en sistemas integrados de 
gestión (SGS Colombia NIT: 860049921) 3 $ 2.679.600 $ 8.038.800
Auditoría Interna/costo hora 30 $ 50.000 $ 1.500.000
Distribución de la información 0 $ 0 $ 0
Auditoría externa 1 $ 1.800.000 $ 1.800.000
Certificación 1 $ 4.250.000 $ 4.250.000
$ 36.706.800








Tabla 24 Red de costos de no calidad proyectados en MBE DISTRIBUCIONES S.A.S. 
Fuente: Autor, 2015 
 Identificados los costos de no calidad del año 2014, se estima que con la 
implementación del SGC se obtenga una disminución del 2% por concepto 
de no calidad más un incremento del 8% anual por incremento en las ventas 
para los próximos períodos, teniendo así el valor de los ingresos 
incrementales proyectados para el desarrollo del proyecto de implementación 
del SGC.  
3.3.3 Flujo de Caja del proyecto TIR Y VAN 
Con base en los costos y tiempo de implementación, se realizó el flujo de fondos 
del proyecto: 
 
Tabla 25 Costos de implementación del SGC durante 6 períodos 
Fuente: Autor 2015 
PERÍODO 0 1 2 3 4 5 6
COSTOS DE NO CALIDAD 131.000.000,00$   131.000.000,00$   131.000.000,00$   131.000.000,00$   131.000.000,00$   131.000.000,00$   
MEJORA ESPERADA CON LA 
IMPLEMENTACIÓN DEL SGC 2,00% 10,00% 18,00% 26,00% 34,00% 42,00%
AHORRO POR DISMUNICIÓN EN 
COSTOS DE NO CALIDAD 2.620.000,00$       13.100.000,00$     23.580.000,00$     34.060.000,00$     44.540.000,00$     55.020.000,00$     
PERÍODO 0 1 2 3 4 5 6 TOTAL
Computador 5.520.000,00$  5.520.000,00$       
Papel 30.000,00$       30.000,00$           30.000,00$           30.000,00$           30.000,00$           30.000,00$           30.000,00$           210.000,00$          
Comunicación interna (Folletos, 
carteleras, email informativos) -$                      
Cartuchos de impresión 52.000,00$           52.000,00$           52.000,00$           52.000,00$           52.000,00$           52.000,00$           312.000,00$          
Personal 2.940.000,00$  2.940.000,00$      2.940.000,00$      2.940.000,00$      2.940.000,00$      2.940.000,00$      2.940.000,00$      20.580.000,00$      
Gestor de Calidad/Hora 1.350.000,00$  1.350.000,00$      1.350.000,00$      1.350.000,00$      5.400.000,00$       
Diplomado en sistemas integrados de 
gestión (SGS Colombia NIT: 860049921) 8.038.800,00$      8.038.800,00$       
Auditoría Interna/costo hora 1.500.000,00$      1.500.000,00$       
Distribución de la información -$                      
Auditoría externa 1.800.000,00$      1.800.000,00$       
Certificación 4.250.000,00$      4.250.000,00$       




Tabla 26 Detalle costos de implementación durante 6 períodos 
Fuente: Autor 2015 
Con el fin de identificar la proporción y rentabilidad de la implementación de SGC 
en MBE DISTRIBUCIONES S.A.S. a continuación se relaciona el cuadro los costos 
y beneficios de la iniciativa en un  tiempo estimado de 6 períodos: 
 
Tabla 27 Flujo de fondos proyectados 
Fuente: Autor, 2015 
 
Tabla 28 Resultado análisis financiero 
Fuente: Autor, 2015 
 
PERÍODO TOTAL
Computador 5.520.000,00$       
Papel 210.000,00$          
Comunicación interna (Folletos, 
carteleras, email informativos) -$                      
Cartuchos de impresión 312.000,00$          
Personal 20.580.000,00$      
Gestor de Calidad/Hora 5.400.000,00$       
Diplomado en sistemas integrados de 
gestión (SGS Colombia NIT: 860049921) 8.038.800,00$       
Auditoría Interna/costo hora 1.500.000,00$       
Distribución de la información -$                      
Auditoría externa 1.800.000,00$       
Certificación 4.250.000,00$       
TOTAL 47.610.800,00$      
MES 0 1 2 3 4 5 6
Ingreso Incremental 2.620.000,00$       13.100.000,00$     23.580.000,00$     34.060.000,00$     44.540.000,00$     55.020.000,00$     
Costos Incremental 12.410.800,00$     4.372.000,00$       4.372.000,00$       4.522.000,00$       3.022.000,00$       9.072.000,00$       
Depreciación -$                          -$                          -$                          -$                          -$                          -$                          
Utilidad antes de Impuestos (9.790.800,00)$      8.728.000,00$       19.208.000,00$     29.538.000,00$     41.518.000,00$     45.948.000,00$     
Impuestos -$                          1.309.200,00$       2.881.200,00$       4.430.700,00$       6.227.700,00$       6.892.200,00$       
Utilidad Neta (9.790.800,00)$      7.418.800,00$       16.326.800,00$     25.107.300,00$     35.290.300,00$     39.055.800,00$     
Costo de Inversión (9.840.000,00)$      
UTILIDAD REAL (9.840.000,00)$      (9.790.800,00)$      7.418.800,00$       16.326.800,00$     25.107.300,00$     35.290.300,00$     39.055.800,00$     





 Por periodo se espera atacar factores importantes para la compañía 
que en la actualidad generan el aumento en las perdidas por los 
motivos previamente analizados, el ingreso incremental se calcula con 
base en el aumento de las ventas y la disminución en pérdidas por 
mejoras en procesos de manejo de inventarios, control de calidad en 
el proceso de producción y acciones preventivas en el manejo 
comercial y de administración del producto final, tomando para los 
períodos proyectados el 8 % de aumento sobre las ventas por 
adecuada gestión. Esto en razón a que la implementación del sistema 
de gestión de calidad, debe reducir sustancialmente los costos de no 
calidad, además de incrementar las ventas al aumentar el nivel de 
confianza de los principales aliados comerciales donde se exige que 
la empresa cuente con un SGC normalizado bajo la ISO 9001 2008. 
 El costo de inversión del período inicial corresponde a los costos por 
compra de 3 computadores, papel, personal disponible y gestor de 
calidad para el levantamiento de la información.  
 La tasa interna de retorno del proyecto (TIR), se obtiene utilizando la 
función TIR en Excel, tomando como serie de valores los obtenidos en 
cada período como utilidad real. La tasa interna de retorno del 
proyecto es el 4.5% anual teniendo en cuenta el valor ofrecido en el 
mercado por la inversión en un CDT. (Valor ofrecido por el Banco 
Davivienda por un CDT por un monto menor a $50.000.000 a un plazo 
mayor a 720 días para el año 2015.) 
 La VAN al igual que la TIR también fue calculada con la herramienta 
Excel y se obtuvo un valor estimado muy favorable para el desarrollo 
de la inversión debido a los grandes cambios a presentar debido al 
desarrollo del proyecto generando un valor de $ 91.095.081,92.  
Esto es una clara muestra que para la empresa no será impedimento alguno realizar 
la inversión dado que los ingresos presupuestados suplirán casi de manera 
inmediata el costo incurrido, no se encuentra en el mercado una inversión que tenga 
una recuperación tan rápida y efectiva como la mostrada. 
Finalmente, el costo – beneficio del proyecto es justificado como una inversión más 
que a corto plazo como inversión necesaria, donde la empresa aparte de obtener 
mejores réditos económicos como se muestra se certificará ante el Icontec, dado 







Para MBE DISTRIBUCIONES S.A.S. el desarrollo del sistema de gestión de calidad 
define lo que desde su creación tiene como uno de sus grandes objetivos; como 
una empresa de productos de alta calidad que más que un caramelo se convierta 
en un producto diferente atractivo y de calidad. Mediante el desarrollo del proyecto 
se estableció como cada actividad debe ser incluida dentro de un sistema ya que 
presentaban falta de comunicación y por lo tanto fallas y reprocesos generando así 
altos costos y pérdidas.  
Con la definición de todos los elementos que establece la norma ISO 9001 se ha 
podido generar un ambiente de trabajo de calidad, teniendo en cuento factores de 
mejora continua en cada uno de los procesos, empleados calificados en todo lo que 
calidad se refiere y en una etapa de preparación de la empresa para una futura 
certificación. 
Así como la definición de la política y objetivos de calidad las cuales son de gran 
importancia en el desarrollo comercial, ya que para MBE DISTRIBUCIONES es vital 
diferenciarse de sus competidores e ingresar con mayor fuerza en todos los 
mercados.  
Así es como se pudo definir que para los clientes la importancia del desarrollo de 
cada una de estas actividades y como la interacción de la gestión documental, la 
definición de indicadores y el control de calidad genera confianza en la empresa y 
por ende en el producto final.  
Con el desarrollo del este proyecto las directivas de MBE DISTRIBUCIONES 
encontraron que se debe definir las directrices de la empresa desde una perspectiva 
de calidad, razón por la cual desde su desarrollo se han obtenido mejoras en los 
procesos y control de resultados generando así una visión global de la empresa y 
no sólo a razón de las ventas. 
El desarrollo del mismo requirió el desarrollo de herramientas y el apoyo de la 
empresa como un todo, ya que desde la definición se llevó a cabo el desarrollo de 
un ciclo P-H-V-A el cual permitió identificar las actividades que se realizaban sin 
ningún registro o control. 
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En conclusión la norma ISO 9001 genera directrices aplicables y gestionables 
dentro de cada organización de la cual nos apoyamos y se espera que a mediano 
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